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Kata Kunci: Pengukuran Kinerja dengan Balanced Scorecard
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja PT. Hadji Kalla Cabang
Cokroaminoto Makassar apabila diukur dengan perspektif Balanced Scorecard.
Populasi pada penelitian ini adalah seluruh karyawan dan pelanggan PT.
Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto. Sampel pada penelitian ini adalah 60 untuk
karyawan dan 63 untuk customer. Untuk menguji kinerja perusahaan berdasarkan
perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan,  perspektif keuangan (4 perspektif) Balanced Scorecard.
Dari hasil perhitungan keempat perspektif Balanced Scorecarddapat
diketahui persentase kinerja yang dicapai PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto
adalah sebesar 83,33% dari tolok ukur yang digunakan untuk melakukan
pengukuran kinerja perusahaan sangat baik. Hal ini ditunjukkan pada perspektif
customer yang mencapai 1324 point, perspektif proses bisnis internal mencapai
443 point dan penerapan Automatic Management System (AMS) yang merupakan
Sistem Informasi Akuntansi yang digubakan PT. Hadji Kalla sebagai penunjang
proses pelayanan bagi customer maupun karyawan. 2.564 poin untuk tingkat
kepuasan karyawan terhadap perusahaan dan indeks peningkatan program training
untuk karyawan meningkat 7,53% yang ditunjukkan pada perspektif pertumbuhan
dan pembelajaran. Dari perspektif keuangan, dapat dilihat bahwa laba perusahan
meningkat ROA 7,91%, ROE 32,93%, serta TATO meningkat menjadi 1,1 kali.
ABSTRACT
ASRIYANI, A311 06 709, Performance Measurement Balanced Scorecard In
PT.Hadji Kalla Cokroaminoto Makassar Branch, led by Dr.Hj.Mediaty, SE, M.Si,
Ak. (Supervisor I) and Drs.Shamsuddin, M.Sc., Ak. (Supervisor II).
Keywords: Performance Measurement with the Balanced Scorecard
This study aims to determine the performance of PT. Hadji Kalla Cokroaminoto
Makassar Branch if measured by the Balanced Scorecard perspectives. The
population in this study were all employees and customers of PT. Hadji Kalla
Cokroaminoto Branch. Samples in this study were 60 to 63 employees and for
customers. To test the performance of the company based on the customer
perspective, internal business process perspective, learning and growth
perspective, financial perspective (4 perspectives) Balanced Scorecard.
Calculation results of the four perspectives of the Balanced Scorecard can be
determined percentage of the achieved performance of PT. Hadji Kalla
Cokroaminoto Branch amounted to 83.33% of the benchmark used to measure the
performance of the company very well. This is shown in the perspective of the
customer to reach 1324 points, perspectives, internal business processes to
achieve 443 points and the application of Automatic Management System (AMS)
that is Accounting Information System which digubakan PT. Hadji Kalla as the
supporting processes for customer service and employee. 2564 points for the level
of employee satisfaction towards the company and training program for the
improvement index rose 7.53% of employees shown in the perspective of growth
and learning. From a financial perspective, it can be seen that the company's profit
rose 7.91% ROA, ROE 32.93%, and increased to 1.1 times the TATO.
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Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang sangat penting bagi
organisasi bisnis. Didalam sistem pengendalian manajemen pada suatu organisasi
bisnis, pengukuran kinerja merupakan usaha yang dilakuakan pihak manajemen
untuk mengevaluasi hasil-hasil kegiatan yang telah dilaksanakan oleh masing-masing
pusat pertanggungjawaban yang dibandingkan dengan tolak ukur yang telah
diterapkan.
Saat ini unit-unit usaha masih banyak menggunakan sistem pengukuran
kinerjanya  berdasarkan aspek keuangan karena hal ini mudah dilakukan. Padahal
dalam menghadapi dunia bisnis yang semakin kompleks pengukuran berdasarkan
aspek keuangan sudah tidak memadai lagi. Karena adanya kelemahan dalam sistem
pengukuran yang berdasarkan tolak ukur keuangan tersebut.
Kelemahannya adalah terbatas dengan waktu, mengungkapkan prestasi
keuangan yang nyata tanpa dengan adanya suatu pengharapan yang dapat dilihat dari
faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya prestasi itu sendiri, dan ketidak mampuan
dalam mengukur kinerja harta tak tampak (intangible asset) dan harta intlektual
(sumberdaya manusia) perusahaan.
2Agar sukses setiap perusahaan, harus menginvestasikan dan mengelola asset
intelektual mereka. Hal ini disebabkan karena asset intelektual memampukan
perusahaan untuk membangun hubungan baik dengan konsumen yang akan
memelihara kesetiaan dari konsumen dan area pasar yang baru dapat dilayani dengan
efektif dan efisien. Mampu memproduksi produk dan jasa yang berkualitas tinggi
sehingga dapat memperkenalkan produk dan jasa inovatif yang diinginkan oleh target
segmen konsumen. Pengarahan kemampuan dan motivasi karyawan untuk melakukan
peningkatan secara terus menerus dalam kapasitas proses, kualitas, dan waktu respon.
Dalam hal ini, kesuksesan perusahaan tidak dapat dimotivasi atau diukur
dalam jangka pendek dengan model akuntansi keuangan tradisional saja. Dengan
adanya kekurangan model akuntansi keuangan, maka diciptakan suatu metode
pendekatan yang mengukur kinerja perusahaan dengan mempertimbangkan 4 aspek
yaitu aspek keuangan, pelanggan, proses bisnis internal serta proses belajar dan
berkembang.
Metode ini berusaha untuk menyeimbangkan pengukuran aspek keuangan
dengan aspek non keuangan yang secara umum dinamakan Balanced Scorecard.
Dengan menerapkan metode Balanced Scorecard para manajer perusahaan akan
mampu mengukur bagaimana unit bisnis mereka melakukan penciptaan nilai saat ini
dengan tetap mempertimbangkan kepentingan-kepentingan masa yang akan datang.
Balanced Scorecard merupakan suatu sistem manajemen, pengukuran, dan
3pengendalian yang secara cepat, tepat dan komprehensif dapat memberikan
pemahaman kepada manajer tentang performance bisnis.
Seperti yang telah disebutkan diatas, Balanced Scorecard mengklasifikasikan
pengukuran kinerja ke dalam 4 prespektif, yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis
internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan. Keempat prespektif ini menawarkan
suatu keseimbangan antara tujuan jangka pendek dan tujuan jangka panjang , yaitu
hasil yang diinginkan, pemicu kinerja, dan tolak ukur kinerja.
Berdasarkan kelebihan yang dimiliki Balanced Scorecard, maka penulis
tertarik untuk mengukur kinerja suatu perusahaan dengan menggunakan instrumen-
instrumen yang terdapat di dalam Balanced Scorecard ke dalam skripsi yang berjudul
“Pengukuran Kinerja Dengan Balanced Scorecard Pada PT. Hadji Kalla Cabang
Cokroaminoto Makassar”.
1.2 Rumusan Masalah
Saat ini masih banyak perusahaan yang mengukur kinerjanya secara
tradisional, yaitu hanya dengan menitikberatkan pada aspek keuangannya saja.
Perusahaan cendrung berorientasi pada keuntungan jangka pendek dan mengabaikan
kelangsungan hidup perusahaan dalam jangka panjang.
Penulis mencoba menerapkan beberapa pengukuran sederhana dengan
menggunakan pendekatan Balanced Scorecard untuk menganalisis kinerja
4perusahaan. Adapun permasalahan yang dibahas dalam skripsi ini adalah sebagai
berikut:
1. Bagaimana pengukuran kinerja selama ini diterapkan di PT. Hadji Kalla
Cabang Cokroaminoto?
2. Bagaimana kinerja perusahaan jika diukur dengan pendekatan Balanced
Scorecard?
1.3 Batasan Masalah
Dalam penulisan skripsi ini, penulis akan memberikan batasan terhadap
penelitian yang akan dilakukan di PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar.
Kinerja yang akan diukur dalam PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto dengan
menggunakan konsep pengukuran kinerja Balanced Scorecard pada dua tahun
pengamatan yaitu tahun 2010 dan tahun 2011.
1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah untuk mengetahui kinerja
PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto apabila diukur dengan prespektif Balanced
Scorecard.
51.5 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah:
1. Bagi perusahaan, untuk mendapatkan masukan tentang pengukuran kinerja
dengan menggunakan Balanced Scorecard serta memberikan manfaat dalam
menetapkan pengukuran kinerja yang lebih komprehensif.
2. Bagi penulis, untuk menambah pengetahuan dan wawasan penulis dalam
menerapkan beberapa teori yang diperoleh dalam perkuliahan.
3. Bagi pihak lain yang berkepentingan, untuk memberikan informasi yang




2.1 Sistem Pengukuran Kinerja
2.1.1 Pengertian Pengukuran Kinerja
Kinerja merupakan suatu istilah umum yang digunakan untuk sebagaian atau
seluruh tindakan atau aktivitas dari suatu organisasi pada suatu periode, seiring
dengan referensi pada sejumlah standar seperti biaya-biaya masa lalu atau yang
diproyeksikan, suatu dasar efisiensi, pertanggung jawaban atau akuntabilitas
manajemen dan semacamnya (Fauzi, 1995 : 207). Pengukuran kinerja pada dasarnya
merupakan kegiatan manusia dalam mencapai tujuan organisasi. Mulyadi (1997 :
419) mendefinisikan pengukuran kinerja sebagai penentu secara periodik efektivitas
operasional suatu organisasi, bagian organisasi, dan karyawan berdasarkan sasaran,
standar dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya. Karena organisasi pada
dasarnya dioperasikan oleh sumber daya manusia maka penilaian kinerja
sesungguhnya merupakan penilaian atas perilaku manusia dalam melaksanakan peran
yang mereka mainkan dalam organisasi. Setiap organisasi mengharapakan kinerja
yang memberikan kontribusi untuk menjadikan organisasi sebagai suatu institusi
yang unggul di kelasnya.
Dari beberapa definisi di atas disimpulakan bahwa pengukuran kinerja adalah
tindakan pengukuran yang dilakukan terhadap berbagai aktivitas dalam rantai nilai
7yang ada pada perusahaan. Hasil pengukuran tersebut kemudian digunakan sebagai
umpan balik yang akan memberikan informasi tentang prestasi pelaksanaan suatu
rencana dan titik di mana perusahaan memerlukan penyesuaian-penyesuaian atas
aktivitas perencanaan dan pengendalian.
2.1.2 Tujuan dan Manfaat Pengukuran Kinerja
Pengukuran kinerja mempunyai tujuan pokok yaitu untuk memotivasi
karyawan dalam mencapai sasaran organisasi dan dalam mematuhi standar perilaku
yang telah ditetapkan sebelumnya, agar membuahkan tindakan dan hasil yang
diinginkan.
Adapun tujuan umum pengukuran kinerja adalah:
1. Untuk menentukan kontribusi suatu bagian dari perusahaan terhadap
organisasi secara keseluruhan.
2. Memberikan dasar untuk mengevaluasi kinerja masing-masing manajer.
3. Memotivasi para manajer untuk mengoperasikan divisinya secara konsisten
sehingga sesuai dengan tujuan pokok perusahaan.
Untuk itu sistem pengukuran kinerja harus memenuhi tuntutan sebagai
berikut:
1. Sistem tersebut harus mencerminkan pemahaman organisasi yaitu
pengukuran kinerja harus memonitor kinerja organisasi dan menggiring
kinerja dalam tujuan utama organisasi.
82. Sistem pengukuran  kinerja harus mengukur aspek kritis yang penting atau
perbedaan-perbedaan dari kinerja organisasi untuk mencapai tujuan utama.
Menurut Lynch dan Cross (1993), manfaat sistem pengukuran kinerja yang
baik adalah sebagai berikut:
1. Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan sehingga akan membawa
perusahaan lebih dekat pada pelanggannya dan membuat seluruh orang
dalam organisasi terlibat dalam upaya memberi kepuasan kepada
pelanggan.
2. Memotivasai pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian dan
mata-ranti pelanggan dan pemasok internal
3. Mengidentifikasi berbagai pemborosa sekaligus mendorong upaya-upaya
pengurangan terhadap pemborosan tersebut.
4. Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya masih kabur menjadi lebih
konkret sehingga mempercepat proses pembelajaran organisasi.
5. Membangun konsensus untuk melakukan suatu perubahan dengan memberi
“reward” atas perilaku yang diharapkan tersebut.
2.1.3 Karakteristik Sistem Pengukuran Kinerja
Dengan munculnya berbagai paradigma baru di mana bisnis harus digerakkan
oleh cusomer-focused, suatu sistem pengukuran kinerja yang efektif, paling tidak
harus memiliki syarat-syarat sebagai berikut:
91. Didasarkan pada masing-masing aktivitas dan karakteristik organisasi itu
sendiri sesuai prespektif pelanggan
2. Evaluasi atas bebrbagai aktivitas, mengguanakan ukuran-ukuran kinerja
yang customer-validated
3. Sesuai dengan seluruh aspek kinerja aktivitas yang mempengaruhi
pelanggan sehingga menghasilkan penilaian yang komprehensif
4. Memberikan umpan balik untuk membantu seluruh anggota organisasi
mengenali masalah-masalah yang mempunyai kemungkinan untuk
diperbaiki.
2.2 Balanced Scorecard
2.2.1 Konsep,Sejarah dan Perkembangan Balanced Scorecard
Dunia industri yang perkembangannya semakin cepat memaksa setiap entitaas
bisnis untuk senantiasa melakukan inovasi dalam usaha mencapai target dari setiap
entitas. Berbagai inovasi dalam proses pencapaian visi, dan misi entitas terntu saja
membutuhkan pengukuran atas berbagai kinerja yang telah dilaksanakan.
Berbagai ukuran kinerja tradisional yang ada sangatlah beracuan pada kinerja
keuangan dari sebuah entitas bisnis. Penilaian yang hanya berfokus pada kinerja
keuangan yang diidentikkan dengan asset yang bersifat fisik ini, mengabaikan
indikator-indikator intangible/invisible yang dimiliki oleh sebuah entitas bisnis.
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Kondisi pengukuran kinerja dengan pendekatantradisional ini mengakibatkan banyak
perusahaan yang kemudian tidak terlalu memperhatikan kinerja dari non financial
seperti kepuasan konsumen, efesiensi proses dan kondisi dari karyawan.
Yuwono,et al, (2006:28) mengemukakan, penggunaan tolak ukur keuangan
sebagai satu-satunya pengukur kinerja perusahaan memiliki banyak kelemahan,
antara lain:
1. Pemakaian kinerja keuangan sebagai satu-satunya penentu kinerja
perusahaan bisa mendorong manajer untuk mengambil tindakan jangka
pendek dengan mengorbankan kepentingan jangka panjang.
2. Daiabaikannya aspek pengukuran non financial dan intangible asset pada
umumnya, baik dari sumber internal maupun eksternal akan memberikan
suatu oandangan yang keliru bagi manajer mengenai perusahaan di masa
sekarang terlebih lagi di masa datang.
3. Kinerja keuangan hanya bertumpu pada kinerja masa lalu dan kurang
mampu sepenuhnya untuk menuntun perusahaan ke arah tujuan
perusahaan.
Robert S. Kaplan dan David P. Norton pada tahun 1992 melaporkan hasil-
hasil proyek penelitian pada multiperusahaan dan memperkenalkan suatu metodologi
penilaian kinerja yang berorientasi pada pandangan strategis ke masa depan, yang
disebut Balanced Scorecard.
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Balanced Scorecard terdiri dari dua kata yakni ; 1) Balanced (seimbang), dan
2) Scorecard (kartu skor). Kartu skor ini digunakan untuk mencatat skor atau
perolehan kinerja dari seseorang. Kartu ini juga dapat dijadikan pembanding atas
pencapaian seseorang dengan dengan target yang telah ditetapkan untuknya.
Sedangkan kata berimbang mempunyai arti bahwa dalam mengukur haruslah
dilakukan dengan berimbang antara aspek financial dan non financial, intern dan
extern, serta kepentingan jangka pendek dan jangka panjang. Dari dua kata ini, dapat
disimpulkan bahwa, dalam melakukan penilaian ataukah ingin memberikan skor
terhadap kinerja yang dilakukan, haruslah dilakukan dengan seimbang seperti yang
telah dijelaskan.
Balanced Scorecard yang digunakan sebagai pengukuran pada konsepnya
mencoba menyeimbangkan penilaian terhadap aspek keuangan dengan non-keuangan
merupakan hasil dari perbaikan aspek kepuasan pelanggan. Pelanggan puas apabila
kinerja bisnis intern baik, sedangkan bisnis intern tidak akan berjalan baik bila tidak
ditopang oleh proses pembelajaran dan perkembangan yang menyeluruh dari setiap
oarang dalam perusahaan. Pada awal kemunculannya Balanced Scorecard hanyalah
digunakan pada thap implementasi dan penentuan atas kinerja eksekutif. Skema 2.1
akan menunjukkan posisi balanced scorecard pada sistem manajemen strategik, saat
awal kemunculannya dan perkembangannya dalam sistem manajemen strategik.
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Skema 2.1
Perkembangan Peran Balanced Scorecard
Dalam Sistem manajemen Strategik
Kaplan dan Norton dalam artikel kedua dalam harvard Business Review






















tolak ukur bisnis dan strategi perusahaan. Artikel ini berjudul “Putting the Balanced
Scorecard to Work” (September-Oktober 1993). Dalam artikel ini ditunjukkan
bagaimana beberapa perusahaan menerapkan konsep balanced scorecard.
Setelah tahun 1993, Balanced Scorecard kemudian mulai diterapkan di
beberapa perusahaan. Hasil dari penerapan Balanced Scorecard sebagai suatu sistem
manajemen strategik yang dipelopori oleh Renaissance Solution, Inc (RSI) yang
dipimpin oleh David Norton, kemudian dilaporkan dalam sebuah artikel di Harvard
Business Review (Januari-feruari 1996) berjudul “Using Balanced Scorecard as a
Strategic Management System”.
Dalam tahap perkembangan terkini, penjabaran balanced scorecard baik
sebagai alat pengukuran kinerja maupun sebagai sistem manajemen strategik dalam
berbagai entitas bisnis sudah banyak ditemui. Balnced Scorecard kemudian beberapa
tahun belakangan ini mulai diterapkan bukan hanya pada entitas yang mencari laba
semata, melainkan juga pada entitas non profit termasuk pemerintah.
Mulyadi (2001:5) menyatakan bahwa :
“ Kinerja keuangan yang berjangka panjang tidak dihasilkan melalui usaha-
usaha yang semu (artifical). Jika eksekutif bermaksud meningkatkan kinerja
keuangan dalam jangka panjang, wujudkanlah melalui usaha-usaha nyata
dengan menghasilkan value bagi costumer, meingkatklan produktivitas dan
costeffectivenes proses bisnis/intern, dan meningkatkan kapabnilitas dan
komitmen personal. Oleh karena itu, balanced scorecard memperluas ukuran
kinerja eksekutif ke perspektif customer, proses bisnis/intern, dan
pembelajaran & pertumbuhan, karena diketiga perspektif itulah usaha-usaha
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sesungguhnya (bukan usaha semu atau artificial) menjanjikan dihasilkannya
kinerja keuangan yang berjangka panjang (sustainable)”.
Pernyataan di atas, didukung oleh kaplan,et al, (2001 : 63) yang menyatakan
bahwa :
“kemampuan sebuah perusahaan untuk memobilisasi dan mengeksploitasi
aktiva tak berwujudnya menjadi jauh lebih menentukan daripada melakukan
investasi dan mengelola aktiva fisik yang berwujud”.
2.2.2 Pengertian Balanced Scorecard
Scorecard merupakan kumpulan ukuran kinerja yang terintegrasi yang
diturunkan dari strategi perusahaan yang mendukung strategi perusahaan secara
keseluruhan. Balanced Scorecard memberikan suatu cara untuk mengkomunikasikan
strategi suatu perusahaan pada manjer-manajer di seluruh organisasi. Balanced
Scorecard juga menunjukkan bagaimana perusahaan menyempurnakan prestasi
keuangannya (Amin Widjaja Tunggal, 2002 :1)
Balanced Scorecard menurut Robert S. Kaplan dan David P. Norton (1997 :
7) merupakan suatu metode penilaian yang mencakup empat prespektif untuk
mengukur kinerja perusahaan, yaitu prespektif keuangan, prespektif pelanggan,
prespektif proses bisnis internal dan prespektif pembelajaran dan pertumbuhan.
Dengan demikian, Balanced Scorecard merupakan suatu sistem manajemen,
pengukuran, dan pengendalian yang secara cepat, tepat, dan komprehensif dapat
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memberikan pemahaman kepada manajer tentang performance bisnis. Pengukuran
kinerja dengan Balanced Scorecard memandang unit bisnis dari empat prespektif,
yaitu prespektif keuangan, pelanggan, proses bisnis dalam perusahaan, serta proses
pembelajaran dan pertumbuhan. Melalui mekanisme sebab akibat (cause and effect)
prespektif keuangan menjadi tolak ukur utama yang dijelaskan oleh tolak ukur
operasional pada tiga prespektif lainnya sebagai driver (lead indicator).
Selain itu, Balanced Scorecard juga memberikan kerangka berpikir untuk
menjabarkan strategi perusahaan ke dalam segi operasional. Sebelum Balanced
Scorecard diimplementasikan, pada saat penyusunan balanced Scorecard, terlebih
dulu dijabarkan dengan jelas visi, misi dan strategi perusahaan dari top-management
perusahaan, karena hal ini menentukan proses berikutnya berupa transaksi strategi
kegiatan operasional.
2.3 Balanced Scorecard Sebagai Alat Ukur Kinerja
Kinerja adalah kemampuan kerja yang ditunjukkan dengan hasil kerja.
Hawkins (The Oxford Paperback Dictionary, 1979) mengemukakan pengertian
kinerja sebagai berikut ; “ Performance is (1) the process or manner of performing,
(2) a notable action or achievement, (3) the performing of aplay or other
entertaiment”
Kinerja perusahaan merupakan sesuatu yang dihasilkan oleh perusahaan pada
periode tertentu dengan mengacu pada standar yang ditetapkan. Konerja perusahaan
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hendaknya merupakan hasil yang dapat diukur dan menggambarkan kondisi empirik
suatu perusahaan dari berbagi ukuran yang disepakati. Untuk mengethaui kinerja
yang dicapai maka dilakukan penilaian kinerja.
Penilaian kinerja suatu unit organisasi bisnis menerapkan prespektif Balanced
Scorecard yang hanya berorientasi pada keuntungan (private sector). Hal tersebut





Bagaimana kita melihat/memandang dan
memberikan nilai kepada pemegang saham?




Dapatkah kita melanjutkan untuk meningkatkan
dan menciptakan nilai kepada pelanggan,
pemegang saham, karyawan, manajemen serta
organisasi?
Proses dan Produk Apa yang harus diunggulkan dari proses produk
kami?
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2.4 Empat Perspektif Dalam Balanced Scorecard
Terdapat empat perspektif Balanced Scorecard yang dikaitkan dengan strategi
perushaan yaitu ; (1) perspektif keuangan (shareholders-pemegang saham), (2)
prespektif pelanggan (customer), (3) perspektif proses bisnis internal (internal
business process) dan (4) perspektif pembelajaran dan pertumbuhan karyawan,
manajemen dan organisasi (learning and growth).
Perspektif finansial untuk melihat pandangan pemegang saham tentang
kinerja keuangan perushaan, perspektif pelanggan untuk melihat bagaimana
pandangan pelanggan tentang pelayanan perusahaan, perspektif proses bisnis internal
mengungkapkan tentang apa yang harus diunggulkan perushaan, perspektif inovasi
dan perbaikan mengungkapkan tentang kemampuan perusahaan dalam melakukan
perbaikan dan menciptakan terobosan-terobosan yang berkesinambungan.
Jadi, Balanced Scorecard memberi manajemen suatau pengetahuan,
keterampilan, dan sistem yang memungkinkan karyawan dan manajemen belajar dan
berkembang terus menerus (perspektif pembelajaran dan pertumbuhan) dalam
berinovasi untuk membangun kapabilitas strategi yang tepat serta efisien (perspektif
proses bisnis internal) agar mampu menyerahkan nilai spesifik ke pasar (perspektif




Dalam Balanced Scorecard, perspektif keuangan perusahaan tetap
mendapatkan perhatian penting karena ukuran keuangan merupakan ikhtisar dari
konsekuensi ekonomi ytang terjadi yang disebabkan oleh tindakan manajemen yang
menunjukkan seberapa hasil yang didapat secara maksimal. Sasaran-sasaran
keuangan dapat sangat berbeda di tiap-tiap tahapan dan siklus kehidupan bisnis
(business cycle). Kaplan dan Norton mengidentifikasi 3 tahapan:
1. Masa Pertumbuhan (growth)
Pada tahap ini perusahaan memiliki produk atau jasa yang secara signifikan
memiliki produk atau jasa yang secara signifikan memiliki tingkat
pertumbuhan yang baik, sehingga di butuhkan komitmen untuk
mengembangkan suatu produk atau jasa baru, membangun dan
mengembangkan fasilitas. Melihat tingkat investas yang tinggi, maka tolok
ukur yang dapat digunakan adalah tingkat pertumbuhan
pendapatan/penjualan (growth rate in revenues/sales)
2. Tahap Bertahan (sustain)
Pada tahap ini perusahaan akan mempertahankan pangsa pasar yang ada,
ditengah ketatnya persaingan. Investasi tetap dilakukan, namun lebih
ditujukan untuk mengatasi tersendatnya proses produksi missal
memperbaharui peralatan produksi yang lama. Tolok ukur yang digunakan
seperti pendapatan operasional, besarnya nilai tambah.
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3. Panen (harvest)
Tahap ini menunjukkan bahwa produk yang dihasilkan sudah mencapai
titik jenuh, sehingga yang diperlukan bagaimana caranya meningkatkan
pendayagunaan harta-harta perusahaan dalam rangka memaksimalkan arus
kas masuk (cash inflow).
Perspektif keuangan juga menunjukkan seberapa baik kinerja perusahaan
kepada pemegang saham, kreditur dan pihak-pihak lain yang berkepentingan.
Sehingga kaplan dan Norton juga mengemukakan perspektif keuangan yang
berorientasi pada profitabilitas, pertumbuhan dan nilai-nilai yang memuaskan
pemegang saham.
2.4.2 Perspektif Pelanggan
Balanced Scorecard juga mengukur bagaimana pandangan pelanggan terhadap
aktivitas perusahaan. Jika perusahaan ingin mencapai kinerja keuangan yang
memuaskan dan unggul dalam jangka panjang, mereka harus menciptakan dan
menjanjikan suatu produk atau jasa yang bernilai lebih bagi konsumen. Tetapi tentu
perusahaan tidak mungkin dapat memenuhi seluruh keinginan konsumen oleh karena
itu perlu dibuat adanya segmentasi pasar. Jadi perusahaan harus mengidentifikasi
pelanggan dan segmen pasar dimana mereka akan berkompetisi. Untuk perspektif
pelanggan terdapat dua kelompok pengukuran yang saling berkaitan:
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1. Core Measurement Group
Seperangkat indikasi yang mengukur:
a. Market Share yang mengukur seberapa besar proporsi segmen pasar
tertentu yang dikuasai oleh badan usaha.
b. Customer acquisition yang mengukur seberapa banyak badan usaha
berhasil menarik pelanggan yang baru.
c. Customer relention yang mengukur seberapa banyak badan usaha
berhasil memepertahankan hubungan dengan pelanggan baru.
d. Customer profitability yang mengukur seberapa besar keuntungan yang
berhasil diraih oleh badan usaha dari hasil penjualan produk pada target
pasar yang dilayani.
2. Cistomer Value Propositions
Customer value proposition apa yang harus disajikan perusahaan untuk
mencapai core measurement group yang tinggi. Kondisi ini berhubungan
dengan atribut yang disajikan perusahaan dalam produk atau jasa yang
dijual. Terdapat tiga kategori atribut:
a. Product/Service attribute (atribut-atribut produk) meliputi atribut fungsi
(seberapa jauh produk yang dibeli berdaya guna bagi pelanggan), harga
(tingkat harga dibanding pesaing), mutu
b. Customer Relationship (hubungan dengan pelanggan) adanya
komunikasi yang intens antara perusahaan dengan konsumen dalam
berbagai bentuk
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c. Image dan Reputation (citra dan reputasi) menggambarkan faktor-faktor
intangible yang menarik seorang konsumen untuk berhubungan dengan
perusahaan.
2.4.3 Perspektif Proses Bisnis Internal
Balanced Scorecard menghendaki manajer untuk memberikan perhatian
penting pada berbagai aktivitas serta proses bisnis yang membawa pengaruh besar
terhadap kepuasan pelanggan. Perspektif Proses Bisnis Internal terkait dengan
perspektif ranatai nilai (generic Value Chain Model) yang diperkenalakan oleh
Michael E Porter dan berakhir pada tujuan perusahaan adalah kepuasan pelanggan.
Pengukuran terhadap perspektif ini terdiri:
1. Proses Inovasi
Faktor inovasi merupakan bagian penting yang membedakan Balanced
Scorecard dengan alat ukur tradisional. Kemampuan manajer dalam
mengidentifikasi pasar dan menciptakan produk/jasa untuk memenuhi
kebutuhan pasar adalah kekuatan kunci bagi perusahaan.
2. Proses Operasi
Proses operasi perusahaan mencerminkan aktivitas yang dilakukan
perusahaan yang dimulai sejak adanya penerimaan order dari pelanggan
sampai dengan saat produk atau jasa tersebut dikirimkan pada pelanggan.
Proses operasi terdiri dari :
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a. Proses Pembuatan Produk dan Jasa terdiri dari inbound logistic
(penerimaan, penyimpanan dan penyebaran bahan mentah sampai
dengan bahan dapat digunakan dalam proses produksi) dan operation
(proses pembuatan produk) dengan menggunakan konsep Activity
Based Management (ABM) yang membagi aktivitas dengan bernilai
tambah dengan tidak bernilai tambah
b. Proses penyampaian Produk/Jasa pada Pelanggan yang dibagi menjadi:
1). Aktivitas outbound logistics
Secara rinci aktivitas ini akan melewati penyimpanan barang jadi,
pemrosesan order, pengangkutan barang dan sebagainya. Sehingga
tolok ukur kinerja seperti waktu pemrosesan order, waktu
pengirirman barang, biaya pengiriman per km.
2). Aktivitas penjualan dan pemasaran
Merupakan aktivitas yang dilakukan dan sekaligus menyediakan
sarana sehingga pelanggan dapat membeli barang atau jasa tersebut.
Contoh: iklan, promosi, tenaga penjualan, penentuan pemeliharaan
hubungan saluran distribusi
3. Proses Pelayanan Purna Jual
Termasuk dalam proses ini adalah garansi dan aktivitas perbaikan, proses
pembayaran jika pelanggan menggunakan kartu kredit serta perlakuan
untuk barang yang dikembalikan atau rusak. Perusahaan dapat
menggunakan pengukuran waktu sejak adanya keluhan yang masuk dari
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pelanggan sampai dengan keluhan tersebut dapat diselesaikan dengan baik,
efisiensi penggunaan sumber daya untuk melakukan pelayanan purnajual,
perusahaan dapat menggunakan pengukuran masalah yang dapat
diselesaikan dalam satu kali datang.
2.4.4 Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Suatu organisasi yang ideal tidak hanya mempertahankankinerja relatif yang
sudah ada, akan tetapi dengan sadar berusaha melakukan perbaikan secara terus
menerus dan p[roses ini hanya dapat dicapai apabila perusahaan melibatkan mereka
yang lansung terkait dalam proses bisnis internal. Dalam kaitannya dengan
kemampuan para pekerja, terdapat 3 hal yang perludiperhatikan:
1. Kepuasan pekerja
Beberapa elemen dan employee satisfaction adalah: keterlibatan dalam
pengambilan keputusan, pengakuan, akses untuk memperoleh informasi,
dorongan aktif untuk melakukan kreativitas dan inisiatif, dukungan atasan.
2. Retensi pekerja
Adalah kemampuan perusahaan untuk mempertahankan pekerja tarbaiknya
untuk terus bekerja dan berpartisipasi dalam organisasi. Beberapa ukuruan
seperti tingkat perputaran keluar masuknya para pegawai, besarnya
pendapatan perusahaan per pegawai, nilai tambah per pegawai.
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3. Produkrivitas pekerja
Dalam paradigma baru, produktivitas pekerja berpengaruh pada inovasi,
parbaikan proses internal dan tingkat kepuasan konsumen.
2.5 Keunggulan Balanced Scorecard
Terdapat beberapa keunggulan balanced scorecard. Balanced scorecard
manjadikan sistem manajemen strategik sekarang berbeda secara signifikan dengan
sistem manajemen strategik dalam manajeman tradisional. Mulyadi dalam bukunya
balanced scorecard, menyatakan bahwa keunggulan balanced scorecard terletak pada
fokusnya yaitu bukan hanya pendekatan keuangan yang diperhatikan melainkan juga
non keuangan.
Keunggulan pendekatan balanced scorecard dalam sistem perencanaan
strategik adalah mampu menghasilkan rencana strategik yang memiliki karakteristik
sebagai berikut:
1. Komprehensif. Balanced scorecard memperluas perspektif yang dicakup
dalam perencanaan strategik, dari yang sebelumnya hanya terbatas pada
perspektif keuangan, meluas ke tiga perspektif yang lain: Pelanggan, proses
bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Perluasan perspektif
rencana strategik ke perspektif non keuangan tersebut menghasilkan
manfaat sebagai berikut:
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a. Menjadikan kinerja keuangan yang berlipat ganda dan berjangka
panjang.
b. Memampukan perusahaan untuk memasuki lingkungan bisnis yang
kompleks.
Kekomprehensifan sasaran strategik merupakan respon yang sesuai untuk
memasuki lingkungan bisnis yang komleks. Dengan mengarahkan sasaran-
sasaran strategik ke empat prespektif, rencana strategik perusahaan
mencakup lingkup yang luas, yang memadai untuk menghadapi lingkungan
bisnis yang kompleks. Jika sasaran strategik hanya diarahkan ke perspektif
keuangan, lingkup rencana strategik yang dihasilkan akan terlalu sempit,
sehingga tidak memadai untuk menghadapi lingkungan bisnis yang
kompleks.
2. Koheren. Balanced scorecard mewajibkan personal membangun hubungan
sebab akibat diantara berbagai strategik. Kekoheran juga dituntut saat
menjabarkan inisiatif strategik ke dalam program serta perencanaan laba
jangka pendek.
3. Seimbang. Keseimbangan sasaran strategik yang dihasilkan oleh sistem
perencanaan strategik penting untuk menghasilkan kinerja keuangan
berjangaka panjang.
4. Terukur. Sasaran strategik yang digunakan merupakan sasaran yang dapat





Lokasi penelitian dalam penulisan skripsi ini adalah PT. Hadji Kalla
Cabang Cokroaminoto,Makassar, Sulawesi Selatan.
3.2Jenis dan Sumber Data
Jenis data yang digunakan oleh penulisan adalah :
1. Data Kuantitatif
Data kuantitatif adalah data yang berupa angka-angka yang meliputi
laporan keuangan seperti laporan rugi laba, dan neraca perusahaan.
2. Data Kualitatif
Data Kualitatif adalah data yang terdiri dari kumpulan data non angka
yang sifatnya deskriptif, meliputi sejarah singkat perusahaan, struktur
entitas dan gambaran mengenai proses penjualan dan pelayanan.
Sumber data dalam penulisan ini adalah :
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari obyek
penelitian. Data tersebut diperoleh dengan cara melakukan pengamatan
langsung dan wawancara atau pengajuan pertanyaan kepada pimpinan
perusahaan/kepala cabang dan karyawan yang berkepentingan dalam
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perusahaan, serta data yang diperoleh dari pihak-pihak (customer) yang
berkaitan langsung dengan perusahaan.
2. Data sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari perusahaan dan sudah
terolah didapatkan lewat dokumen-dokumen, meliputi laporan rugi
laba, dan neraca.
3.3 Metoda Pengumpulan Data
Agar diperoleh data yang dapat diuji kebenarannya, relevan dan lengkap,
maka dalam penelitian ini digunakan metoda pengumpulan data sebagai berikut :
1. Penelitian Kepustakaan
Penelitian kepustakaan adalah penelitian yang dilakukan dengan
mempelajari teori-teori dan konsep-konsep yang sehubung dengan
masalah yang diteliti penulis pada buku-buku, literatur-literatur atau
pun artikel-artikel akuntansi, guna memperoleh landasan teoritis yang
memadai untuk melakukan pembahasan.
2. Penelitian Lapangan
Penelitian lapangan adalah penelitian yang dilakukan secara langsung
pada lokasi penelitian dengan menggunakan teknik wawancara
(interview) dengan pihak yang berkompeten (pimpinan, karyawan dan
pelanggan) terhadap data yang diperlukan oleh penulis serta
pengumpulan data dokumen-dokumen atau data-data yang dianggap
relevan dengan masalah yang diteliti, meliputi laporan keuangan
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perusahaan. Selain itu, penulis juga menyebarkan kuisioner kepada
pihak-pihak yang berkompeten untuk melengkapi keakuratan data
untuk skripsi.
3. Metoda Kuisioner
Kuisioner adalah suatu daftar yang berisikan rangkaian pertanyaan
mengenai suatu masalah atau bidang yang akanditeliti, dengan tujuan
untuk memperoleh informasi yang relevan dengan tujuan penelitian.
3.4 Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan dan
pelanggan/konsumen PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar. Sampel
diartikan sebagai bagian dari populasi. Hal ini dilakukan mengingat adanya
kendala biaya, waktu dan tenaga serta masalah heterogenesis dan homogenesis
dari elemen populasi. Dalam penelitian ini menggunakan Sampel Random
Sampling. Sampel penelitian meliputi sejumlah elemen yang lebih besar dari
persyaratan minimal 30 responden menurut  Roscoe (dalam Sugiyono, 2002 : 12).
3.5 Metoda Analisis
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan
pendekatan empat prespektif Balanced Scorecard dengan mengembangkan
pengukuran yang relevan menggunakan Critical Succes Factors (CSFs).
29
1. Perspektif Pelanggan
Pada dasarnya, perspektif pelanggan dalam balanced scorecard
bertujuan untuk meningkatkan nilai bagi pelanggan, dimana model
generik nilai pelanggan (customer value) dinyatakan sebagai berikut:
Nilai = Atribut produk (barang/jasa) + Image (reputasi) + Hubungan
a. Indeks Kepuasan Pelanggan
Pengukuran ini dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan atas atribut produk/jasa, serta reputasi dan hubungan
yang berkaitan dengan tanggung jawab maupun sopan santun.
1) Untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap mutu
pelayanan dialkukan dengan cara menyebarkan kuisioner
kepada pelanggan.
2) Pengukuran Image (reputasi) yaitu dengan menggunakan
kuisioner.
2. Perspektif Proses Bisnis Internal
Ukuran kinerja yang digunakan adalah:
a. Proses inovasi yang dapat diukur dengan mengidentifikasi
kebutuhan pelanggan secara spesifik untuk masa kini dan masa
mendatang yang diperoleh dari kuisioner yang diberikan untuk
pelanggan. Sehingga perusahaan mampu menawarkan produk
(barang/jasa) sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan pasar.
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b. Proses Pelayanan yang berkaitan dengan pelayanan kepada
pelanggan yang dapat diukur dengan melihat jawaban kuisioner
mngenai pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan.
3. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, ukuran kinerja yang
digunakan adalah:
a. Employe Satisfaction Index
Pengukuran ini dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan
karyawan terhadap perusahaan yang mana hal ini merupakan pra-
kondisi bagi peningkatan produktivitas, daya tanggap, mutu dal
layanan kepada pelanggan.
Pengukuran ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuisioner
kepada karyawan. Untuk mengetahui tingkat kepuasan karyawan,
pengolahan data adalah sebagai berikut:
1) Data-data kualitatif yang diperoleh dari pengisian kuisioner
oleh para responden diubah menjadi data kuantitatif dengan
memberikan skor pada masing-masing pilihan jawaban dengan
sekala linkert seperti yang dikemukakan oleh Sugiyono
(2002 : 7) sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Netral (N)
4 = Setuju (S)
5 = Sangat Setuju (SS)
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2) Dari hasil penjumlahan seluruh nilai yang diperoleh dari
seluruh responden akan diketahui pencapaian indeks kepuasan




IKK= Indeks Kepuasan Karyawan
PP   = Perceived Performance
3) Setelah diketahui IKK dari seluruh responden kemudian
digolongkan pada skala : a) sangat tidak puas, b) tidak puas, c)
cukup, d) puas, e) sangat puas.
Untuk menentukan skala ini ditentukan terlebih dahulu indeks
kepuasan minimal dan indeks kepuasan maksimal, interval
yang dapat dicari dari pengurangan antara indeks kepuasan
maksimal dengan indeks kepuasan minimal dibagi lima, seperti
yang dirumuskan Sugiyono (2002:80) sebagai berikut:
IKmaks = RxPPxEXmaks
IKmin = RxPPxEXmin
Interval = (IKmaks-IKmin) : 5
Dengan keterangan:
PP = Banyaknya item pertanyaan
R = Jumlah responden
EXmin = Skor minimal yang bisa diberikan
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EXmaks = Skor maksimal yang bisa diberikan
4) Mengartikan nilai minimal yang harus diperoleh responden
untuk dapat dikategorikan puas, dengan melihat nilai minimal
yang harus dicapai seluruh responden untuk bisa dikategorikan:
a) sangat tidak puas, b) tidak puas, c) cukup, d) puas, e) sangat
puas.
b. Learning and Training Index
Employe Training Program diperlukan untukmengubah perilaku
dan motivasi karyawan perusahaan untuk mendukung perbaikan
yang diperlukan lebih lanjut. Hal ini dapat dirumuskan sebagai
berikut:
Employe trining Program = x 100%
4. Perspektif Keuangan
a. Profit : Profit menunjukkan profitabilitas suatu perusahaan yang
dirumuskan sebagai berikut:
Profit = Pendapatan – Biaya
b. Total Cost : Total Cost menunjukkan keseluruhan biaya yang
dikeluarkan oleh perusahaan dalam melakukan kegiatan usahanya,
yang dirumuskan :
Total Cost = Biaya Pelanggan + Biaya Administrasi
c. Retrun On Equity (ROE) merupakan alat ukur kemampuan




d. Retrun On Asset (ROA) menggambarkan perbaikan atas kinerja
operasi dan mengukur efisiensi dari total asset untuk menghasilkan
laba, ROA dapat dihitung dengan menggunakan rumus:
ROA=
e. Total Asset Turnover (TATO) yang merupakan rasio pendapatan
terhadap harta total yang dimiliki perusahaan, TATO dirumuskan
sebagai berikut:
TATO =
f. Revenue Growth (RG) digunakan untuk melihat seberapa besar
pertumbuhan pendapatan perusahaan dibandingkan periode
sebelumnya.
Revenue Growth dirumuskan sebagai berikut:
RG = x100%
Menetapkan standar atau perubahan yang ingin dicapai dengan
menggunakan data tahun 2010 atau sesuai dengan kebijakan perusahaan dan
membandingkan dengan kinerja perusahaan yang sesungguhnya, serta melakukan
penelitian kinerja secara menyeluruh yang dicapai oleh perusahaan dilihat dari
empat perspektif balanced scorecard dengan menggunakan standar persentase
sebagai berikut yang pernah digunakan oleh Amnar Jaya dalam skripsinya yang
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berjudul “Penerapan Balanced Scorecard Sebagai Alternatif Pengukuran Kinerja
Pada RSUP DR. Wahidin Sudirohusodo”:
a) Sangat Baik : 80 - 100% dari standar yang ditetapkan
b) Baik : 60 - 80% dari standar yang ditetapkan
c) Cukup : 40 - 60% dari standar yang ditetapkan
d) Tidak Baik : 20 - 40% dari standar yang ditetapkan
e) Sangat Tidak Baik : 0 - 20% dari standar yang ditetapkan
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BAB IV
GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN
4.1 Identitas PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto
PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto pada tahun 1973 merupakan
kantor pusat untuk PT. Hadji Kalla. Namun dengan lajunya perkembangan
perusahaan, akhirnya perusahaan memperluas wilayah kerja sehingga kantor pusat
berpindah di Jl. Samratulangi dan kantor yang berada di Jl. Cokroaminoto
dijadikan sebagai kantor cabang Cokroaminoto, dengan identitas:
a. Nama Perusahaan : PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto
b. Alamat : Jl. Hos Cokroaminoto no. 27 Makassar 90174
c. Telepon :0411-3611111
d. Fax :0411-3651926
e. E-mail : hk_cokro@yahoo.com
4.2 Sejarah
Perusahaan ini didirikan di Makassar dengan akte notaris tertanggal 18
Oktober 1952 Nomor 31 dengan Notaris Master Jan Philipus De Korte, yang
bertindak selaku pengganti dari Burno Ernast Diezt, berdasarkan keputusan
Menteri Djustisi tertanggal 17 Oktober 1950 Nomor J.P.21/29/16. Naskah
pendirian tersebut kemudian diperbaiki kembali dihadapan notaris yang sama
dengan akte Nomor 36 tertanggal 18 Maret 1953 serta disahkan oleh Mneteri
Kehakiman Republik Indonesia yang mengeluarakan surat Nomor J.A.5/28/4
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tertanggal 27 Maret 1953. Berdasarkan kedua akte tersebut PT. Hadji Kalla
menjalankan aktivitas perusahaannya.
Pada saat pendirian, yang menjadi direktur perusahaan adalah Hadji
Kalla didampingi oleh dua direktur muda yaitu Tuan Saebe dan Nyonya Hadja
Athira yang berdomisili di Makassar. Dewan komisaris terdiri dari Hadji Abdul
Fattah dan Hadji Yusuf yang berdomisili di Makassar serta Muhammad Ali dan
Bintang yang  bertempat di Watampone Bone.
Pada tahun 1960-an perusahaan ini berkembang menjadi perusahaan
perdagangan umum yang  meliputi perdagangan ban mobil, sepeda dan alat-alat
tenun. Dan pada tahun 1968 usahnya berkembang menjadi perusahaan
perdagangan kendaraan roda empat, meliputi merek Toyota, Daihatsu, dan
Nissan. Namun penunjukan sebagai dealer PT. Toyota Astra Motor menjadikan
PT. Hadji Kalla memfokuskan diri pada penjualan mobil merek Toyota serta suku
cadangnya. Dan pada tahun 1974, PT.Hadji Kalla juga ditunjuk sebagai dealer
alat-alt berat merek Sakai dan alat-alat berat pertanian merek Kubota. Sementara
penjualan kendaraan merek Daihatsu dan Nissan di bawah naungan PT. Makassar
Raya Motor selaku anak perusahaan yang didirikan pada tahun 1986.
Dengan adanya laju perkembangan usaha yang demikian pesat , maka
pada tahun 1973, PT. Hadji Kalla membuka kantor utama di jalan hos
Cokroaminoto no.27 Makassar. Perkembangan perusahaan yang pesat membuat
pemilik perusahaan melakukan perluasan usaha, maka pada tanggal 18 Desember
1975 dilakukan perubahan Anggaran Dasar perusahaan perihal tujuan perusahaan
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(pasal;2) dan susunan pemegang saham (pasal;20), sehingga kegiatan perusahaan
menjadi lebih luas yaitu:
1. Melakukan perdagangan umum, terutama perdagangan hasil bumi, hasil
hutan, hasil laut dan hasil industri secara lokal antar pulau (interinsuler),
ekspor dan impor.
2. Melakukan usaha-usaha leveransir umum, grosir, dealer, distributor,
komisioner, dan keagenan-keagenan.
3. Melakukan usaha pengangkutan darat dan usaha perbengkelan (service
station).
4. Melakukan usaha industri, percetakan dan penjilidan.
5. Melakukan usaha pertambangan.
6. Melakukan usaha biro perjalanan, perhotelan, pariwisata, dan menjadi
agen tunggal atau perwalian perusahaan penerbangan dalam dan luar
negeri.
7. Melakukan usaha pertanian, perkebunan, perikanan laut dan darat,
eksploitasi hutan dan kayu.
8. Melakukan usaha biro kontraktor dan pelaksanaan proyek-proyek
pemerintah dan swasta serta melakukan usaha pemborongan bangunan,
jalan, jembatan, irigasi, bendungan, pekerjaan tehnik dan elektro.
9. Dan lain-lain yang tidak dilarang dan menguntungkan perusahaan
langsung maupun tidak langsung.
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Dengan perubahan atau perluasan tujmuan dan kegiatan perusahaan ini
membuat perusahaan dapat memperlebar kegiatan usahanya dengan mendirikan
anak-anak perusahaan, unit-unit usaha serta yayasan pendidikan.
Anak-anak perusahaan yang didirikan adalah:
1. PT. Bumi Karsa yang terletak di bidang jas konstruksi, didirkan pada
tahun 1971
2. PT. Bakti Centra Baru yang bergerak dibidang penjilidan, percetakan,
dan penjualan buku-buku, didirikan pada tahun 1973.
3. PT. EMKL Kalla Raya yang bergerak dibidang Ekspedisi Muatan kapal
Laut, didirikan pada tahun 1975.
4. PT. Bukaka Agro yang memproduksi pallet makanan ternak, didirikan
pada tahun 1977.
5. PT. Kalla Utama yang memproduksi sepatu, didirikan pada tahun 1997.
6. PT. Bukaka Meat yang bergerak dibidang pemotongan hewan didirikan
pada tahun 1979.
7. PT. Bukaka Teknik Utama yang bergerak dibidang pembuatan alat-alat
berat untuk knstruksi bangunan, alat pemadam kebakaran, dan aspal
mixing plan didirikan pada tahun 1980.
8. PT. Bumi Rama Nusantara yang bergerak dalam bidang pengadaan batu
kerikil didirikan pada tahun 1984.
9. PT. Makassar Raya Motor sebagai penyalur kendaraan merek Daihatsu
didirikan pada tahun 1986.
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10. PT. Bumi Sarana yang bergerak dibidang perdagangan aspal curah
didirikan pada tahun 1989.
11. PT. Bumi Nusantara Timur yang bergerak dibidang pelayaran
(angkutan kapal laut) didirikan pada tahun 1990.
12. PT. Bukaka Lintas Utamayang bergerak dibidang penyebrangan sungai
didirikan pada tahun 1991.
13. PT. Intim Utama Mobil yang bergerak dibidang penjualan mobil merek
Timor didirikan pada tahun 1996.
14. PT. Bumi Jasa Utama yang bergerak dibidangpenyewaan mobil (rent)
didirikan pada tahun 2003.
Adapun unit-unit usaha yang didirikan:
1. Usaha Pengangkutan Darat Cahaya Bone, didirikan pada tahun 1952.
2. Usaha Perdagangan Aspal (Aspal Drum), didirikan tahun 1992.
Selain itu perusahaan ini juga bergerak dalam bidang pengembangan
pendidikan dan peningkatan sum,ber daya manusia dengan mendirikan beberapa
yayasan antara lain:
1. Yayasan pendidikan dan kesejahteraan Hadji Kalla, didirikan pada
tanggal 27 April 1984.
2. Yayasan Pendidikan Pengembangan Manajemen Makassar, atau
Lembaga Manajemen Makassar didirikan pada tahun1998.
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Selain itu dalam memasarkan kendaraan merek Toyota di wilayah yang
telah ditentukan oleh PT. Toyota Astra Motor dibuka sejumlah cabang dan
perwakilan di berbagai daerah, yaitu:
1. Jakarta, menangani pembelian mobil chasis, karoseri dan pengiriman ke
Makassar.
2. Pare-pare, mengkoordinir pemasaran Sulawesi Selatan bagian utara,
meliputi: Sidrap, Barru, Pinrang dan Sekotarnya.
3. Palu, mengkoordinir pemasaran Sulawesi Tenggara.
4. Kendari, mengkoordinir pemasaran Sulawesi Tenggara.
5. Kantor perwakilan juga terdapat pada: Sidrap, Soppeng, Bone,
Sengkang (Kab. Wajo), Bulukumba, Pinrang, Polmas, Palopo, Luwuk,
dan Tanah Toraja.
4.3 Struktur Organisasi
Pelaksanaan kegiatan suatu perusahaan sangat di tentukan oleh bentuk
atau struktur organisasi dari perusahaan itu sendiri. Dengan adanya struktur
organisasi, maka setiap orang akan bekerja secara terarah dan terkendali sesuai
dengan kemampuan dimana ditempatkan. Struktur organisasi menggambarkan
pembagian tugas, wewenang dan tanggung jawab yang jelas, sehingga tujuan
perusahaan yng telah ditetapkan dapat tercapai.
PT. Hadji Kalla merupakan perusahaan besar dalam menjalankan
usahanya memiliki struktur organisasi yang cukup kompleks. Perusahaan ini
menerapkan struktur organisasi garis dan staf. Bentuk oraganisasi ini biasanya
dianut oleh perusahaan yang daerah kerjanya luas, memiliki bidang tugas yang
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beraneka ragam dan rumit serta jumlah karyawan yang banyak. Pimpinan
perusahaan dalam menjalankan tugasnya menggerakan roda perusahaan dibantu
oleh sejumlah pejabat lini dan staf.
Adapun dalam pelaksanaan tugas keorganisasian tiap-tiap staf divisi yang
ada masing-masing dilengkapi bagian-bagian sebagai berikut:
1. Divisi Toyota, terdiri dari tiga departemen:
a. Departemen Toyota Sales
b. Departemen Toyota After Sales
c. Departemen Toyota Marketing Planning and Customer Relation





PT. Hadji Kalla dipimpin oleh Direktur Utama yang merupakan anggota
aktif dan dipercaya oleh Dewan Komisaris untuk memimpin perusahaan dan
bertanggung jawab terhadap perusahaan. Dalam melaksanakan tugas-tugasnya,
direksi dibantu oleh pejabat lini dan pejabat staf serta divisi-divisi yang
bertanggung jawab kepada direksi.
Adapun tugas dan susunan masing-masing personil dari PT. Hadji Kalla
dapat diuraikan sebagi berikut:
1. Direksi Utama/Wakil Direktur
a. Memimpin dan menentukan kebijakan tata tertib perusahaan.
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b. Mengurus dan menjaga perusahaan, menetapkan tata tertib sesrta
tata cara menjalankan perusahaan.
c. Mengesahkan rencana  anggaran penetapan dan belanja tahunan
perusahaan.
d. Wakil Direktur sebagai kuasa yang mengurus dan menjaga
perusahaan serta tugas-tugas lain dari Direktur Utama, apabila
Direktur Utama tidak ada ditempat.
2. Business Development dan Badan Internal Audit
a. Membantu manajemen dan divisi lain dalam perencanaan
keuangan.
b. Membantu manajemen dalam memilih dan mencari pasar baru.
c. Membantu manajemen dalam penentuan standar dan keinginan
untuk ketepatan rencan kegiatan.
d. Membantu manajemen untuk mengembangkan pasar .
e. Membentuk manajemen dalm menyusun ramalan penjualan.
f. Menilai dan meninjau system internal control dan melindungi harta
milik perusahaan.
g. Memimpin dan mengadakan pemeriksaan (audit) secara sistematik,
melaporkan kesimpilan dan rekomendasi kepada manajemen.
3. Divisi Administrasi Umum/ SDM
a. Bertanggung jawab terhadap pengembangan sumber daya manusia.
b. Mengadakan pemeliharaan terhadap seluruh inventaris kantor dan
humas.
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c. Mengusahakan peningkatan mutu personil/karyawan sesuai dengan
peningkatan kemajuan dalam dunia usaha.
d. Mengadakan pemeliharaan terhadap seluruh inventaris kantor.
4. Divisi Keuangan/Pembukuan
a. Membuat laporan keuangan tepat pada waktunya.
b. Menerima dan menandatangani surat penyitaan dan pengenaan
denda.
c. Mengolah keuangan atas permintaan direksi dan menjaga tingkat
likuiditas perusahaan dari sumber-sumber yang efesien
(menyediakan dana yang dibutuhkan dari sumber-sumber yang
efisien).
5. Divisi Toyota
a. Bertanggung jawab kepada direksi dalam hal tugas perencanaan,
pemasaran, penjualan, penyediaan dan menjalankan misi penjualan
secara umum.
b. Membantu direksi dalam menetapkan harga jual dan mengatur
semua kegiatan yang mengarah pada peningkatan penjualan, baik
suku cadang maupun kendaraan termasuk daya upaya peningkatan
service/daftar sales service.
c. Mengadakan hubungan kerja dengan semua dealer.
d. Memelihara langganan, karena hamper semua pembeli adalh
pembeli ulang.
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e. Berusaha meningkatkan laba yang besar dengan cara memperoleh
pembeli sebanyak-banyaknya.
6. Devisi Perdagangan Umum
a. Peningkatan penjualan pada pasar baru
b. Mengatur dan menetapkan rencana promosi
c. Memperbaiki dan meningkatkan hubungan kerjasama dengan
instansi pemerintahan, swasta dan perorangan.
d. Mengadakan penelitian dan pencatatan mengenai perkembangan
perekonomian khususnya yang menjadi kegiatannya yaitu:
 Perkembangan kebutuhan untuk barang-barang baik nasional
maupun regional





5.1 Pengukuran Kinerja dari Empat Prespektif Balanced Scorecard
5.1.1 Perspektif Pelanggan
Pelanggan adalah siapa saja yang menggunakan keluaran pekerjaan
seseorang atau satu tim (Mulyadi dan Setyawan,2001 : 49). Sasaran perspektif ini
adalah meningkatkan kepuasan, retensi, akuisisi dan loyalitas pelanggan dari
layanan jasa yang diberikan. Pada perspektif ini penulis menggunakan ukuran
kepuasan pelanggan dengan pertimbangan bahwa retensi, kuisis dn profitabilitas
pelanggan ditentukan oleh usaha perusahaan untuk dapat memuaskan berbagai
kebutuhan pelanggan (Kaplan, et al, 2001:74)
a. Indeks Kepuasan Pelanggan
Pengukuran kepuasan pelanggan dilakukan dengan mengembangkan
kuisioner yang pernah digunakan oleh Amnar Jaya dalam skripsinya yang
berjudul “Penerapan Balanced Scorecard Sebagai Alternatif Pengukuran Kinerja
Pada RSUP DR.Wahidin Sudirohusodo”. Kuisioner tersebut terdiri dari 6
pertanyaan yang mencakup 3 atribut yaitu harga, kualitas, dan pelayanan. Untuk
mengukur kepuasan pelanggan dilakukan pengambilan sampel untuk mengetahui
kepuasan pelanggan menggunakan metode Simple Random Sampling.
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Data dari kuisioner tersebut bersifat kualitatif dan kemudian diubah
menjadi data yang bersifat kuantitatif. Untuk mengubah sifat data tersebut dibuat
skor jawaban sebagai berikut:
1. Jika memilih Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1
2. Jika memilih Tidak Setuju (TS) diberi nilai 2
3. Jika memilih Netral (N) diberi nilai 3
4. Jika memilih (S) diberi nilai 4
5. Jika memilih Sangat Setuju (SS) diberi nilai 5
Jumlah kisioner yang dibagikan kepada pelanggan sebanyak 65 dan yang
kembali adalah 63 dan semuanya memenuhi syarat untuk diolah, sedangakan total
pertanyaan dalam kuisioner adalah sebanyak 6(enam) pertanyaan. Proses
penyebarannya dilakukan dengan menyebarkan kuisioner kepada siapa saja yang
menjadi pelanggan di PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto.
Dalam menggunakan alat ukur (kuisioner) harus diketahui tepat atau
tidaknya kuisioner yang digunakan untuk mengukur apa yang ingin diukur. Maka
diadakan uji validitas untuk mengetahui hal tersebut. Validitas ditunjukkan oleh
suatu indeks yang menunjukkan seberapa jauh suatu alat ukur benar-benar
mengukur apa yang ingin diukur. Untuk dapat dikatakan valid maka kolerasi
antara skor butir pertanyaan dalam kuisioner dengan skor total harus signifikan.
Untuk pengujian validitas dengan metode Pearson Correlation dilakukan dengan
menggunakan program SPSS 13.0 for windows. Setelah dilakukan uji validitas
ternyata seluruh butir pertanyaan dalam kuisioner untuk mengukur tingkat
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kepuasan pelanggan dinyatakan valid (Lampiran 5- Hasil Uji Validitas dan
Realibilitas Pelanggan HK Cokro).
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana konsistensi
apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama
dengan menggunakan alat ukur yang sama. Uji reliabilitas dilakukan dengan
melihat hasil dari Cronbach’s Alpha Coeffisien. Semakin tinggi harga Alpha
(mendekati angka satu), maka kuisioner semakin relible (konsisten). Hasil uji
reliabilitas untuk 6(enam) pertanyaan menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha (∝)
sebesar 0,794 (Lampiran 5 (lanjutan)- Reability) . Ini menunjukkan bahwa
kuisioner cukup reliable, apabila digunakan untuk mengukur kembali objek yang
sama, hasil yang ditunjukkan relatif tidak berbeda.
Dari 63 kuisioner yang terdiri dari 6 pertanyaan, keseluruhan nilai dari
pertanyaan dimasukkan dalam perhitungan karena semua pertanyaan dinyatakan
valid. Dari data tersebut dapat ditentukan interval kepuasan untuk kemudian
digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan.
Interval = (IKmaks-IKmin):5
IKmaks = PP x R x Exmin
= 6 x 63 x 5
= 1890
IKmin = PP x R x Exmin
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= 6 x 63 x 1
= 378
Interval = (1890-378) : 5
= 302,4
a. 378 - 680,4 →dikategorikan sangat tidak puas
b. 680,4 - 982,8 →dikategorikan tidak puas
c. 982,8 - 1285,2 →dikategorikan cukup
d. 1285,2 - 1587,6 →dikategorikan puas
e. 1587,6 - 1890 →dikategorikan sangat puas
Berdasarkan interval data yang didapatkan di atas, maka lama kategori di
atas diperoleh. Berdasarkan kelima kategori inilah nantinya hasil perhitungan atas
kuisioner yang diedarkan akan diketahui berada diposisi manakah tingkat
kepuasan pelanggan (customer) dari PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto atas
pelayanan yang diberikan.
Pelanggan (customer) PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto akan
dikategorikan puas ketika perhitungan hasil kuisioner minimal berada pada
interval 1285,2 samapai dengan 1587,6. Hasil data dari kuisioner yang disebarkan
kepada pelanggan PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto disajikan pada lampiran 1.
Indeks kepuasan pelanggan yang diperoleh dari penyebaran kuisioner
adalah 1324 atau berada pada kategori puas. Dari perhitungan tersebut berarti
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pelanggan sudah termasuk pada kategori puas, di mana interval nilai yang
diperoleh minimal 1285,2 sampai dengan 1587,6.
Hal ini berarti PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto sudah mampu
mencapai indeks kepuasan pelanggan dari standar yang telah ditetapkan yaitu
mnimal pelanggan merasa puas atau berada dalam interval antara 1285,2 samapai
dengan 1587,6 poin.
b. Citra Perusahaan
Citra perushaaan merupakan suatu yang mendukung pelayanan
perusahaan yang mampu menarik perhatian dan kesan dari pelanggan dan
masyarkat secara umum. Citra ini berkaitan dengan image dan reputasi PT. Hadji
Kalla Cab. Cokroaminoto sebagai salah satu perusahaan dealer mobil yang
berkualitas dengan pelayanan yang ramah dan tenaga kerja yang profesional.
Untuk mengetahui bagaimana citra PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto
maka dikembangkan kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan yang ada. Data
dari kuisioner tersebut bersifat kualitatif dan kemudian diubah menjadi data yang
bersifat kuantitatif. Untuk mengubah sifat data tersebut dibuat skor jawaban
sebagai berikut:
1. Jika memilih Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai1
2. Jika memilih Tidak Setuju (TS) diberi nlai 2
3. Jika memilih Netral (N) diberi nilai 3
4. Jika memilih Setuju (S) diberi nilai 4
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5. Jika memilih (SS) diberi nilai 5
Jumlah kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan sebanyak 65 dan
yang kembali adalah 63 dan semuanya memenuhi syarat untuk diolah, sedangkan
total pertanyaan dalam kuisioner adalah sebanyak dua (2) pertanyaan.
Untuk mengetahui apakah alat ukur (kuisioner) yang digunakan tepat
untk mengukur apa yang ingin diukur atau tidak, maka diadakan uji validitas
ditunjukkan oleh indeks yang menunjukkan seberapa jauh suatu alat ukur benar-
benar mengukur apa yang ingin diukur. Untuk dapat dikatakan valid maka
korelasi antara skor butir pertanyaan dalam kuisioner dengan skor total harus
signifikan. Untuk pengujian validitas dengan metode Pearson Correlation
dilakukan dengan menggunakan program SPSS 13.0 for windows. Setelah
dilakukan uji validitas (Lampiran 6- Uji Validitas dan Realibility) ternyata seluruh
butir pertanyaan dalam kuisioner untuk mengukur citra PT. Hadji Kalla Cab.
Cokroaminoto dinyatakan valid.
Uji reliabilitas dimaksudjan untuk megetahui sejauh mana konsistensi
apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama
dengan menggunakan alat ukur yang sama. Uji reliabilitas dilakukan dengan
melihat hasil dari Cronbach’s Alpha Coeffisien. Semakin tinggi harga Alpha
(mendekati angka satu), maka kuisioner semakin reliable (konsisten). Hasil uji
reliabilitas untuk dua (2) pertanyaan menhasilkan nilai Cronbach’s Alph(∝)
sebesar 0,747 (Lampiran 6- Uji Validitas dan Realibility). Ini menunjukkan bahwa
51
kuisioner cukup reliable, apabila digunakan untuk mengukur kembali objek yang
sama, hasil yang ditunjukkan relatif tidak berbeda.
Dari 63 kuisioner yang terdiri dari 2 pertanyaan, keseluruhan nilai dari
pertanyaan dimasukkan dalam perhitungan karena semua pertanyaan diyatakan
valid. Dari data tersbut dapat ditentukan interval citra perusahaan yang kemudian
digunakan untuk mengetahui tingkat citra perusahaan.
Interval = (IKmaks-IKmin):5
IKmaks = PP x R x Exmaks
= 2 x 63 x5
= 630
IKmin = PP x R xEXmin




a. 126 - 226,8 →dikategorikan sangat  tidak baik
b. 226,8 - 327,6 →dikategorikan tidak baik
c. 327,6 - 428,8 →dikategorikan cukup
d. 428,8 - 529,2 →dikategorikan baik
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e. 529,2 - 630 →dikategorikan sangat baik
Citra PT.Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto akan dikategorikan baik ketika
perhitungan hasil kuisioner minimal berada pada interval 428,8 sampai dengan
529,2. Dari hasil kuisioner (lampiran 1- Pengolahan Citra PT. Hadji Kalla Cab.
Cokroaminoto) dapat dilihat bahwa indeks PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto
yang diperoleh dari penyebaran kuisioner adalah 449 atau berada pada kategori
baik. Dari perhitungan tersebut berarti citra perusahaan sudah termasuk pada
kategori baik, dimana interval nilai yang di[peroleh minimal 428,8 sampai dengan
529,2.
Hal ini menunjukkan bahwa selama ini perusahaan telah mampu
memberikan citra yang baik di kalangan pelanggannya sehingga pelanggan
merasa nyaman dan berpikran positif dengan pelayanan maupun barang yang
ditawarkan oleh PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto. Untuk PT. Hadji Kalla
harus tetap menjalin hubungan baik kepada pelanggan dan secara terus menerus
meningkatkan pelayanan maupun penawaran barag yang berkualitas sehingga
citra perusahaan yang sudah baik tetap dapat dipertahankan atau bahkan dapat
ditingkatkan.
5.1.2 Prespektif Proses Bisnis Internal
Dalam perspektif proses bisnis internal, manajemen mengidentifikasi
proses internal yang sangat penting untuk mencapai tujuan pelanggan (customer)
dalam hal ini bagaimana perusahaan melaksanakan proses pelayanan terhadap
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pelanggan dan menawarkan produk yang berkualitas dimulai dengan proses
inovasi serta pelayanan yang baik untuk meningkatkan nilai pelanggan.
a. Proses Inovasi
Tingakat proses inovasi akan menetukan seberapa besar tingkat
peningkatan kualitas produk ditawarkan. Tingkat inovasi ini sangat ditentukan
oleh minat pelanggan terhadap produk-produk baru yang ditawarkan yang telah
mengalami perubahan sesuai dengan perkembangan dan kebutuhan pelanggan.
Oleh karena itu untuk mengukur tingkat inovasi yang ada, dapat dilihat dari
kuisioner yang telah disebarkan untuk mengetahui seberapa besar minat
pelanggan terhadap produk-produk baru yang ditawarkan. Diamana produk-
produk tersebut telah mengalami inovasi sesuai dengan perkembangan dan
kebutuhan yang diinginkan oleh pelanggan.
Untuk mengetahui bagaimana minat pelanggan terhadap inovasi yang
dilakukan oleh PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto maka dikembangkan
kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan yang ada. Data dari kuidioner
tersebut bersifat kualitatif dan kemudian diubah menjadi data yang bersifat
kuantitatif. Untuk mengubah sifat data tersebut dibuat skor jawaban sebagai
berikut:
1. Jika memilih Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai1
2. Jika memilih Tidak Setuju (TS) diberi nlai 2
3. Jika memilih Netral (N) diberi nilai 3
4. Jika memilih Setuju (S) diberi nilai 4
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5. Jika memilih (SS) diberi nilai 5
Jumlah kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan sebanyak 65 dan
yang kembali adalah 63 dan semuanya memenuhi syarat untuk diolah, sedangkan
total pertanyaan dalam kuisioner adalah sebanyak dua (2) pertanyaan.
Untuk mengetahui apakah alat ukur (kuisioner) yang digunakan tepat
untk mengukur apa yang ingin diukur atau tidak, maka diadakan uji validitas
ditunjukkan oleh indeks yang menunjukkan seberapa jauh suatu alat ukur benar-
benar mengukur apa yang ingin diukur. Untuk dapat dikatakan valid maka
korelasi antara skor butir pertanyaan dalam kuisioner dengan skor total harus
signifikan. Untuk pengujian validitas dengan metode Pearson Correlation
dilakukan dengan menggunakan program SPSS 13.0 for windows. Setelah
dilakukan uji validitas (Lampiran 5- Uji Validitas dan Realibility Kepuasan
Pelanggan HK Cokro) ternyata seluruh butir pertanyaan dalam kuisioner untuk
mengukur tingakt inovasi yang dilakukan oleh PT. Hadji Kalla Cab.
Cokroaminoto dinyatakan valid.
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk megetahui sejauh mana konsistensi
apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama
dengan menggunakan alat ukur yang sama. Uji reliabilitas dilakukan dengan
melihat hasil dari Cronbach’s Alpha Coeffisien. Semakin tinggi harga Alpha
(mendekati angka satu), maka kuisioner semakin reliable (konsisten). Hasil uji
reliabilitas untuk dua (2) pertanyaan menghasilkan nilai Cronbach’s Alph(∝)
sebesar 0,747 (Lampiran 5- Uji Validitas dan Realibility Kepuasan Pelanggan HK
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Cokro). Ini menunjukkan bahwa kuisioner cukup reliable, apabila digunakan
untuk mengukur kembali objek yang sama, hasil yang ditunjukkan relatif tidak
berbeda.
Dari 63 kuisioner yang terdiri dari 2 pertanyaan, keseluruhan nilai dari
pertanyaan dimasukkan dalam perhitungan karena semua pertanyaan diyatakan
valid. Dari data tersbut dapat ditentukan interval inovasi perusahaan yang
kemudian digunakan untuk mengetahui minat atas inovasi yang dilakukan
perusahaan.
Interval = (IKmaks-IKmin):5
IKmaks = PP x R x Exmaks
= 2 x 63 x5
= 630
IKmin = PP x R xEXmin




a. 126 - 226,8 →dikategorikan sangat  tidak baik
b. 226,8 - 327,6 →dikategorikan tidak baik
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c. 327,6 - 428,8 →dikategorikan cukup
d. 428,8 - 529,2 →dikategorikan baik
e. 529,2 - 630 →dikategorikan sangat baik
Minat pelanggan terhadap inovasi yang telah dilakukan oleh PT.Hadji
Kalla Cab. Cokroaminoto akan dikategorikan baik ketika perhitungan hasil
kuisioner minimal berada pada interval 428,8 sampai dengan 529,2.
Dari hasil kuisioner (lampiran 1- Pengolahan Proses Inovasi PT. Hadji
Kalla Cab. Cokroaminoto) dapat dilihat bahwa indeks PT. Hadji Kalla Cab.
Cokroaminoto yang diperoleh dari penyebaran kuisioner adalah 443 atau berada
pada kategori baik. Dari perhitungan tersebut berarti minat terhadap inovasi yang
dilakukan oleh perusahaan sudah termasuk pada kategori baik, dimana interval
nilai yang diperoleh minimal 428,8 sampai dengan 529,2.
Hal ini menunjukkan bahwa selama ini perusahaan telah mampu
memberikan inovasi atau perubahan yang baik di kalangan pelanggannya
sehingga pelanggan merasa nyaman dan berpikiran positif dengan pelayanan
maupun barang yang ditawarkan oleh PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto. Untuk
PT. Hadji Kalla harus tetap melakukan trobosan atau perubahan yang baik dan
secara terus menerus untuk meningkatkan kepuasan maupun penawaran barang
yang berkualitas kepada pelanggan sehingga minat terhadap produk yang




Peningkatan perspektif proses bisnis internal juga ditentukandengan
pengelolaan pelayanan. Proses pelayanan ini mendorong perusahaan dlam
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. Untuk dapat mengukur hal ini dapat
dilihat dari penerapan Sistem Informasi yang digunakan oleh PT. Hadji Kalla
Cab. Cokroaminoto. Secara umum PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto telah
menggunakan sistem informasi perusahaan. Hal ini dapat dilihat dari penggunaan
Automatic Manajemen System (AMS) yang berkoneksi secara langsung dengan
kantor pusat PT. Hadji Kalla  yang dikembangkan dan diperbaruhi dari tahun ke
tahun sesuai dengan kebutuhan perusahaan.
Aplikasi AMS yang dihasilkan mencakup beberapa pokok hal dalam
mengelola data yang ada di PT. Hadji Kalla cab. Cokroaminoto, antara lain:
1. Management Informasi Sistem (MIS)
- Mengelola data-data informasi bukan keuangan
- Menampilkan laporan dan menerbitkan Surat Pesanan Kendaraan
(SPK)
2. Service
- Data administrasi pelanggan
3. Logistik
- Data harga produk dan posisi stok yang tersedia
- Data penjualan produk
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4. Accounting Units
- Mengelola data keuangan
- Perhitungan rugi laba, neraca, arus kas, piutang, dll
5.1.3 Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran akan mencoba melihat
bagaimana upaya suatu organisasi untuk menjaga intangible asset yang
dimilikinya yakni karyawan. Pengembangan atas kemampuan dan kenyamann
kerja dari karyawan/pegawai menjadi poin penting dalam pembahasan perspektif
ini. selain itu, perbaikan dalam sistem informasi menjadi isu yang penting dalam
pembahasan perspektif ini. selain itu, perbaikan dalam sistem informasi menjadi
isu yang penting dinilai dalam perspektif ini.
Dalam pembahasan kali ini, penulis akan mengangkat pengukuran atas
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dilakukan atas dua hal, yaitu
pengukuran terhadap kepuasan karyawan/pegawai dan pembelajaran yang
dilakukan oleh karyawan/ pegawai. Tujuan dari perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan adalah untuk menyediakan infrastruktur untuk mencapai tujuan dari
ketiga perspektif balanced scorecard lainnya, dan merupakan pendorong untuk
mencapai hasil yang baik sekaligus mendorong perusahaan menjadi learning
organization dan memicu pertumbuhannya.
a. Employee Satisfaction Index
Karyawan/ pegawai yang puas merupakan syarat bagi terciptanya kondisi
yang dapat meningkatkan produktivitas, daya tanggap, mutu, dan layanan
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terhadap konsumen. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan ( pasien) atas kinerja
PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto sangat ditopang oleh kinerja yang baik dari
para pegawai perusahaan. Maka kepuasan karyawan merupakan hal yang penting
untuk diketahui.
Untuk mengukur kepuasan karyawan/pegawai dilakukan penyebaran
kuisioner, kuisioner yang digunakan untuk mengukur kepuasan
karyawan/pegawai adalah pengembangan kuisioner yang telah digunakan oleh
Amnar Jaya dalam skripsinya “Penerapan Balanced Scorecard Sebagai Alternatif
Pengukuran Kinerja Pada RSUP DR. Wahidin”. Pertanyaan dalam kuisioner
tersebut disusun berdasarkan beberapa aspek sebagai berikut:
1. Aspek keuangan, yang terdiri dari:
a. Gaji atau upah
b. Biaya pengobatan
c. Tunjangan kesehatan dan tunjangan hari raya
d. Jaminan hari tua
2. Aspek non keuangan, yang terdiri dari:
a. Memberikan kesempatan kepada karyawan yang mampu melakukan
pekerjaan yang memuaskan untuk meniti jenjang karir selanjutnya.
b. Memberikan perhatian dan penghargaan jika karyawan memberikan
kemajuan bagi perusahaan.
c. Melibatkan karyawan dalam proses pengambilan keputusan.
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Untuk mengukur tingkat kepuasan karyawan/pegawai maka dilakukan
pengambilan sampel. Pemilihan sampel untuk mengukur kepuasan  karyawan
adalah menggunakan metode simple random sampling. Data dari kuisioner
tersebut bersifat kualitatif dan kemudian diubah menjadi data yang bersifat
kuantitatif. Untuk mengubah sifat data tersebut dibuat skor jawaban sebagai
berikut:
1. Jika memilih Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai1
2. Jika memilih Tidak Setuju (TS) diberi nlai 2
3. Jika memilih Netral (N) diberi nilai 3
4. Jika memilih Setuju (S) diberi nilai 4
5. Jika memilih (SS) diberi nilai 5
Jumlah kuisioner yang dibagikan ke pegawai/ karyawan PT. Hadji Kalla
Cab. Cokroaminoto sebanyak 65 yang kembali sebanyak 60 dan semuanya
memenuhi syarat untuk diolah, sedangkan total pertanyaan adalah sebanyak 14
(empat belas) pertanyaan. Untuk pengujian validitas dengan metode Pearson
Correlation dilakukan dengan menggunakan program SPSS 13.0 for windows
(Lampiran 7-Hasil Uji Validitas dan Realbility Kepuasan Karyawan).
Hasil uji reliabilitas untuk 14 (empat belas) pertanyaan dalam kuisioner
menghasilkan nilai Cronboach’s Alpha (∝) sebesar 0,889 (Lampiran 7-Lanjutan
hasil Uji Validitas dan Realibilty Kepuasan Pelanggan). Ini menunjukkan bahwa
kuisioner sangat relibel, apabila digunakan untuk mengukur kembali objek yang
sama, hasil yang ditunjukkan relatif tidak berbeda. Dari data tersebut dapat
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ditentukan interval kepuasan untuk kemudian digunakan untuk mengetahui tinkat
kepuasan karyawan.
Interval = (IKmaks-IKmin):5
IKmaks = PP x R x Exmaks
= 14 x 60 x5
= 4200
IKmin = PP x R xEXmin




a. 840 - 1.512 →dikategorikan sangat  tidak baik
b. 1.512 - 2.184 →dikategorikan tidak baik
c. 2.184 - 2.856 →dikategorikan cukup
d. 2.856 - 3.528 →dikategorikan baik
e. 3.528 - 4.200 →dikategorikan sangat baik
Standar minimal yang ditetapkan adalah didasarkan pada skala yang
digunakan untuk pengolahan data, dengan minimal mencapai tingkat puas atau
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berada dalam interval antara 2.856 - 3.528 poin. Data kuisioner tingkat kepuasan
karyawan dapat dilihat lebih lanjut pada lampiran 5.
Indeks kepuasan karyawan yang diperoleh dari penyebaran kuisioner
adalah 2.564 atau berada pada kategori cukup. Dari perhitungan tersebut berarti
pegawai belum termasuk pada kategori puas, dimana interval nilai yang diperoleh
minimal 2.184 samapai dengan 2.856.
Hal ini berarti PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto belum mampu
mencapai kepuasan dari karyawan /pegawai yang merupakan salah satu indikator
untuk menilai kerja perspektif pertumbuhan dsn pembelajaran. Adapun dari
perhitungan di atas, standar yang harus dipenuhi untuk pegawai puas yakni berada
pada interval antara 2.856 sampai 3.528 poin.
Berdasarkan data di atas, dapat disimpulkan bahwa harus lebih banyak
perbaikan yang dilakukan oleh PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto dalam
perspektif ini, tentu saja pada peningkatan kepuasan pegawai pada tahun-tahun ke
depan, maka kinerja pegawai/karyawan dapat meningkat dan pelanggan dapat
lebih puas pada kinerja PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto.
b. Learning and Training Index
Pelatihan merupakan program tetap yang dilaksanakan oleh perusahaan
untuk memantau kinerja setiap karyawan. Jika hasil dari pelatihan tersebut di
bawah standar, maka karyawan diberi kesempatan untuk memperbaikinya.
Program pelatihan ini juga menjadi sarana standar yang diberikan kepada
karyawan untuk mengevaluasi atau meninjau apakah produktifitas kerja karyawan
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menurun atau meningkat. Program ini juga untuk memantapkan keterampilan dari
para pegawai/karyawan sehingga dapat meningkatkan produktifitas kerja
pegawai/karyawan. Pelatihan ditujukan kepada karyawan/pegawai untuk semakin
meningkatkan profesionalisme mereka dalam melakukan tanggung jawab y6ang
dipercayakan kepada mereka.
Table 5.1










Jumlah (1) 36 40
Jumlah Karyawan (2) 69 67
%Pelatihan Karyawan/Pegawai
(3)= (1) : (2) x 100% 52,17% 59,7%
Sumber: Data dari sub bagian kepegawaian dan diolah peneliti
Dari tabel 5.1 dapat dilihat bahwa tingkat pelatihan tenaga kerja PT. Hadji
Kalla Cab. Cokroaminoto mengalami peningkatan dari tahun 2010 ke tahun 2011
yaitu dari 52,17% menjadi 59,7% atau terjadi peningkatan sebesar 7,53%.
Karyawan merupakan tenaga kerja yang paling banyak mendapatkan pelatihan
dan mengalami peningkatan dari tahun 2010 ke tahun 2011, hal ini sejalan dengan
hal yang diharapkan PT. Hadji Kalla diamana para karyawan mengalami
perkembangan secara emosional maupun intelektual.
5.1.4 Perspektif Keuangan
Sasaran dari perspektif keuangan adalah memenuhi harapan dari
shareholder salah satunya dengan cara memperbaiki kinerja operasi, sehingga
profit dapat meningkat dan biaya dapat ditekan tanpa mengurangi kualitas
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daripada layanan jasa dari perusahaan. Penetapan standar dalam perspektif ini
adalah berdasarkan data tahun 2010.
Dari data yang diperoleh  maka dapat dilakukan pengukuran kinerja pada
perspektif keuangan pada PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar
sebagai berikut:
a. Profit
Profit digunakan untuk mengukur sejauh mana organisasi dapat
mencapai tingkat profitabilitas dari kegiatan yang dilaksanakan. Profit ini
menunjukkan sejauh mana kemampuan dalam memperoleh laba dari kegiatan
yang dilakukan. Profit diperoleh dari pendapatan dikurangi biaya. Dalam hal ini
profit yang dimaksud adalah pendapatan bersih usaha organisasi dikurangi dengan
biaya operasional yaitu biaya penjualan, biaya manajemen dan umum serta biaya
lain-lain. Dari data keuangan PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto dapat
diketahui tingkat profit yang diperoleh selama tahun 2010 dan tahun 2011 yaitu:
Tabel 5.2




Tahun Pendapatan Biaya Profit (Rugi)a B c=a-b
2011 124.983.654.233 373.562.345 124.610.091.888
2010 48.867.129.977 356.889.465 48.510.240.512
Sumber: Laporan Tahunan 2011 dan diolah peneliti
Pada tabel 5.2 dapat dilihat bahwa keuntungan yang diperoleh adalah
sebesar Rp. 124.610.091.888 pada tahun 2011. Laba yang diharapkan tahun 2011
setidaknya mengalami perubahan atau peningkatan dari tahun 2010.
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Dari perhitungan tabel 5.2 di atas dapat dilihat bahwa PT. Hadji Kalla
mengalami peningkatan laba dari tahun 2010 ke tahun 2011 yaitu dari Rp.
48.510.240.512 menjadi Rp. 124.610.091.888. Perhitungan persentase
peningkatan profit dari tahun 2010 ke tahun 2011 adalah sebagai berikut:
Peningkatan Profit = . . . . . .. . . x100%
= 156,87%
Dari perhitungan tingkat kenaikan laba untuk tahun 2011, tingkat
kenaikan laba mencapai 156,87% atau sebesar Rp. 76.109.851.376. Hal ini berarti
perusahaan sudah mencapai tingkat kenaikan laba dari standar yang telah
ditetapkan, dengan besaran laba lebih tinggi dari pada yang telah dicapai
perusahaan pada tahun 2010.
b. Total Cost
Total cost menunjukkan keseluruhan biaya yang dikeluarkan oleh
perusahaan dalam melakukan kegiatan usahanya. Total Cost ini diperoleh dari
penjumlahan antara biaya pelanggan dengan biaya administrasi. Dari data










a B c = a + b
2011 24.586.720 3.746.734.587 3.771.321.307
2010 27.382.645 3.576.875.351 3.604.257.996
Sumber: Laporan Tahunan 2011 dan diolah peneliti
Pada tabel 5.3 dapat dilihat total biaya pada tahun 2010 adalah sebesar
Rp. 3.604.257.996. Total biaya pda tahun 2011 yanga diharapkan terjadi adalah
minimal sama atau total biaya pada tahun 2011 diharapkan lebih kecil dari tahun
2010.
Dari tabel 5.3 diatas dapat disimpulkan bahwa terjadi kenaikan total cost
pada tahun 2011 dibandingkan dengan tahun 2010 yaitu dari Rp.3.604.257.996
menjadi Rp. 3.771.321.307. Perhitungan persentase kenaikan total cost adalah:
Kenaikan Total Cost = . . . . . .. . . x100%
= 4,63%
Hal ini menunjukkan bahwa PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto
mengalami peningkatan biaya meskipun tidak begitu besar. Peningkatan total cost
yaitu sebesar 4,63% akibat dari peningkatan biaya pelanggan maupun administrasi
umum. Peningkatan biaya ini, ketika di analisis lebih lanjut, maka hal ini adalah
sesuatu yang wajar. Karena peningkatan biaya sebesar 4,63% juga turut dibarengi
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dengan peningkatan profit sebesar 3,97%. Namun persentase peningkatan biaya
lebih besar dibandingkan persentase peningkatan profit.
c. Retrun On Asset (ROA)
Retrun On Asset menggambarkan perbaikan atas kinerja operasi dan
mengukur efisiensi dari total asset untuk menghasilkan laba. Ukuran ini dipakai
karena menggambarkan perbaikan atas kinerja operasi dan mengukur efisiensi
dari total aktiva untuk menghasilkan profit.
Dari data yang diperoleh dari laporan keuangan PT. Hadji Kalla Cab.
Cokroaminoto dapat dihitung ROA sebagai berikut:
Tabel 5.4




Tahun Profit(rugi) Total Asset ROAa B c = a : b
2011 124.610.091.888 177.337.633.816 70,26%
2010 48.510.240.512 77.795.893.457 62,35%
Sumber: laporan Tahunan 2011 dan diolah peneliti
Pada tabel 5.4 dapat dilihat bahwa ROA untuk tahun 2010 adalah sebesar
62,35%. Target ROA yang diharapkan tercapai untuk tahun 2011 adalah dapat
melebihi atau minimal sama dengan ROA pada tahun 2010.
Dari perhitungan tabel 5.4 diatas dapat dilihat bahwa penggunaan aktiva
untuk Kenaikan ROA pada tahun 2011 yaitu sebesar 7,91% yaitu dari 62,35%
pada tahun 2010 naik menjadi 70,26% pada tahun 2011. Peningkatan ini akibat
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adanya perbaikan kinerja perusahaan yang dilihat dari kemampuan perusahaan
dalam menghasilkan retrun bagi pemegang saham.
d. Retrun On Equity (ROE)
Retrun On Equity merupakan alat ukur kemampuan organisasi untuk
menghasilkan laba. ROE dipilih karena merupakan ukuran yang langsung dapat
mewakili harapan shareholder, sebab tingkat pengembalian atas modal yang
ditanamkan dapat langsung diketahui dan menggambarkan keefektifan atas
investasi yang dilakukan oleh shareholder . ROE dirumuskan sebagai berikut:
Tabel 5.5




Tahun Profit (rugi) Aktiva Bersih ROE
a B c = a  : b
2011 124.610.091.888 158.953.646.008 78,39%
2010 48.510.240.512 106.707.405.619 45,46%
Sumber: Laporan Tahunan 2011 dan diolah peneliti
Peniningkatan ROE ini menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan
untuk memberikan pengembalian atas tingkat modal yang didapatkan mengalami
peningkatan. Dari tabel 5.5 dapat dilihat bahwa peningkatan ROE dari tahun 2010
ke tahun 2011 adalah sebesar 32,93% yaitu dari 45,46% meningkat menjadi
78,39%. Peningkatan ini sebagai akibat adanya peningkatan laba yang begitu
besar sehingga meberikan ROE yang baik yaitu 32,93%.
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e. Total Asset Turnover (TATO)
Total Asset Turnover (TATO) digunakan untuk mengetahui tingkat
perputaran dari aktiva yang dipergunakan oleh organisasi dalam menghasilkan
penghasilan yang ada. TATO yang merupakan rasio pendapatan terhadap harta
total, yang mengukur perputaran dari harta total yang dimiliki organisasi.
Tabel 5.6




Tahun Pendapatan Total Asset TATO
a b c = a  : b
2011 124.983.654.233 117.337.633.816 1,1 x
2010 48.867.129.977 77.795.893.457 0,6 x
Sumber: Laporan Tahunan 2011 dan diolah peneliti
Dari perhitungan tabel 5.6 di atas dapat dilihat bahwa TATO mengalami
peningkatan dari tahun 2010 ke tahun 2011. Peningkatan dari 0,6 kali menjadi 1,1
kali menunjukkan bahwa pendapatan yang diperoleh perusahaan cukup baik
dibandingkan dengan peningkatan aktiva tetap perusahaan.
f. Revenue Growth (RG)
Revenue Growth digunakan untuk melihat seberapa besar pertumbuhan
pendapatan yang dicapai perusahaan dibandingkan periode sebelumnya. Dari
perbandingan ini dapat dilihat seberapa besar kemampuan perusahaan untuk
meningkatkan pendapatannya periode sebelumnya.
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Tabel 5.7




Tahun Pendapatan Periode ini % Pertumbuhan
2009 (1) 40.345.231.897 -
2010 (2) 48.867.129.977 21,12%
(2-1) : 1 x 100%
2011 (3) 124.983.654.233 155,7%
(3-2) : 2 x 100%
Sumber: Laporan Tahunan 2011 dan diolah peneliti
Dari tabel 5.7 diatas dapat dilihat bahwa pertumbuhan pendapatan PT.
Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar mengalami peningkatan dimana
pada tahun 2010 sebesar 21,12 % dari tahun 2009 dan pada tahun 2011
peningkatannya cukup besar yaitu 155,7%. Hal ini karena pendapatan dari bagian
penjualan mengalami peningkatan yang terus menerus.
5.2 Balanced Scorecard PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar
Berikut disajikan tabel yang merangkum hasil (score ) dari kinerja
perusahaan secara keseluruhan pada 4 (empat) perspektif balanced scorecard
dengan standar yang ditetapkan.
Tabel 5.8
Rangkuman Hasil Pengukuran Kinerja
PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto Makassar
4 (Empat) Perspektif Balanced
Scorecard serta ukuran kinerja
Standar Realisasi
Perspektif Customer








































antara 2.856 – 3.528 point.
≥ 52,17%







c). Retrun On Asset (ROA)
d). Retrun On Equity (ROE)
e). Total Asset Turnover (TATO)













Sumber: Hasil Olahan Data
Dari total 12 (dua belas) tolok ukur yang digunakan, terdapat 10
(sepuluh) tolok ukur yang mencapai/memenuhi standar atau target yang
ditetapkan, sedangkan 2 (dua) tidak memenuhi standar/target. Dengan demikian
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total persentase kinerja yang dicapai oleh PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto
adalah sebagai berikut:
Total Persentase Kinerja = x 100%
= x100%
= 83,33%
Untuk perhitungan total persentase kinerja yang dicapai rumah sakit,
maka ditetapkan standar, standar yang digunakan disini adalah standar yang
digunakan oleh Amnar Jaya dalam skripsinya dengan judul “Penerapan Balanced
Scorecard Sebagai Alternatif Pengukuran Kinerja Pada RSUP DR. Wahidin
Sudirohusodo” sebagi berikut:
a) Sangat Baik : 80 – 100% dari standar yang ditetapkan
b) Baik : 60 – 80% dari standar yang ditetapkan
c) Cukup : 40 – 60% dari standar yang ditetapkan
d) Kurang : 20 – 40% dari standar yang ditetapkan
e) Tidak Baik : 0 – 20% dari standar yang ditetapkan
Dari hasil perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa persentase kinerja
yang dicapai oleh PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto melalui Pendekatan
Balanced Scorecard adalah sebesar 83,33% dari total tolok ukur yang digunakan
untuk melakukan pengukuran kinerja. Hasil ini menunjukan bahwa kinerja PT.
Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar secara keseluruhan mempunyai
kinerja sangat baik.
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Dilihat dari tabel 5.8 dapat dijelaskan rangkuman dari keseluruhan 4
(empat ) perspektif Balanced Scorecard sebagai berikut:
1. Dari perspektif customer, umumnya customer merasa puas akan
layanan jasa yang diberikan perusahaan. Dengan indeks yang dicapai
adalah sebesar 1324 point atau berada pada interval 1285,2 sampai
dengan 1587,6 point atau dapat dikategorikan puas.
Sedangakan pengukuran citra perusahaan menunjukkan bahwa citra
PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto dapat dikategorikan baik,
karena menghasilkan indeks mencapai 449 point atau berada pada
interval 428,8 sampai dengan 529,2 point. Jadi dilihat secara
keseluruhan dilihat perspektif customer adalah baik.
2. Dari perspektif proses bisnis internal secara keseluruhan hasilnya
menunjukkan bahwa kinerja perusahaan baik. Hal ini terlihat pada
peningkatan inovasi yang dilakukan perusahaan yang diminati
customer, dengan indeks pencapaian 443 point atau berada pada
interval antara 428,8 sampai dengan 529,2 point.
Demikian juga dengan penerapan Sistem Informasi Akuntansi yang
berhubungan langsung dengan pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan. PT. Hadji Kalla telah memiliki sistem sendiri yang
digunakan perusahaan yaitu Automatic Management System (AMS).
3. Dari perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, umumnya karyawan
merasa cukup puas bekerja di perusahaan. Denganindeks yang
dicapaipada penyebaran kuisioner adalah sebesar 2.564 poin atau
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berada dalam interval antara 2.856 – 3.528 poin atau dapat
dikategorikan cukup puas. Sedangkan indeks pembelajaran yang
dapat dilihat dari peningkatan program training dari tahun 2010 ke
tahun 2011 yaitu sebesar 7,53%.
4. Dari perspektif keuangan, perusahaan mampu meningkatkan laba
yang dihasilkan sekitar 156,87% dari tahun sebelumnya, begitu juga
dengan tingkat kenaikan Retrun On Aset (ROA) yang mengalami
kenaikan 7,91% dari tahun sebelumnya. Tapi dari sisi total biaya
yang digunakan, diharapkan mengalami penurunan justru mengalami
kenaikan sebesar 4,63%, tetapi hal ini adalah wajar mengingat
persentase kenaikan biaya, ROE sebesar 32,93% dari tahun 2010





Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penulis dapat menarik beberapa
kesimpulan dari setiap perspektif Balanced Scorecard yang digunakan untuk
mengukur kinerja PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar sebagai
berikut:
1) Perspektif Customer
Setelah dilakukan pengolahan data yang merupakan data
kualitatif dan kuantitatif dari kuisioner dapat dilihat bahwa
customer pada umumnya merasa puas akan pelayanan yang
diberikan perusahaan kepada customer. Dan hal tersebut juga
menunjukkan bahwa citra PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto
baik bagi para customer.
2) Perspektif Proses Bisnis Internal
Inovasi yang dilakukan PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto
cukup baik. Hal ini ditunjukkan dengan tingkat inovasi yang
dilakukan perusahaan yang dapat membuat pelanggan cukup
merasa puas. Demikian juga dengan Sistem Informasi Akuntansi
yang digunakan oleh perusahaan telah diterapkan melalui sistem
yang disebut AMS (Automatic Management System) yang
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memuat segala data financial maupun non financial pada PT.
Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto.
3) Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Umumnya karyawan merasa cukup puas bekerja pada perusahaan
namun PT. Hadji Kall Cabang Cokroaminoto harus tetap
melakukan perubahan-perubahan agar tingkat kepuasan karyawan
tercapai. Sedangkan indeks pembelajaran dengan peningkatan
program-program training yang dilakukan perusahaan untuk para
karyawannya sudah mencapai bahkan melebihi target yang
diharapkan.
4) Perspektif Keuangan
Dari beberpa kajian yang dilakukan untuk mengukur perspektif
keuangan semua mengalami peningkatan namun terdapat salah
satu peningkatan yang mempengaruhi laba perusahaan.
Peningkatan biaya yang diharapkan mengalami penurunan
mengalami peningkatan walaupun peningkatan biaya terbilang
kecil namun hal ini juga dapat berpengaruh terhadap peningkatan
laba perusahaan. Jika perusahaan mampu menekan kenaikan
biaya lebih banyak tentunya laba dan ROA yang akan dihasilkan
akan lebih besar.
Secara keseluruhan, kinerja perusahaan dari 4 (empat) perspektif
balanced scorecard dapat dikatakan sangat baik karena perusahan dapat mencapai
melebihi standar yang telah ditetapkan. Terdapat 10 (sepuluh) dari 12 (dua belas)
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tolok ukur yang digunakan dengan perspektif Balanced Scorecard berhasil
memenuhi target.
Setelah mengkaji keempat perspektif Balanced Scorecard, setiap
perspektif memiliki keterkaitan yang dapat disimpulkan bahwa customer sangat
berpengaruh terhadap kelangsungan kinerja perusahaan dimana kepuasan
pelanggan mengakibatkan perusahaan melakukan perubahan-perubahan atau
peningakatan inovasi dan melakukan pelayanan yang terbaik untuk para
pelanggan. Untuk itu peningkan program training sebagai proses pembelajaran
para karyawan harus dilakukan agar para karyawan dapat membantu perusahan
dalam melakukan perubahan atau inovasi. Semakin banyak customer yang
menjadi konsumen, maka pelayanan dan inovasi yang dilakukan perusahaan juga
semakin bertambah dan perusahan tidak akan ragu untuk membekali para
karyawannya dengan ilmu yang diharapkan akan berguna bagi perusahaan karena
hal tersebu secara langsung akan menigkatkan profitabilitas perusahaan yang
berpengaruh terhadap kelangsungan hidup perusahaan.
6.2 Saran
Beberapa saran yang dapat diberikan penulis berdasarkan hasil
penelitian adalah:
1) Perusahaan harus terus mempertahankan bahkan harus
meningkatkan kinerjanya pada tahun-tahun yang akan datang, ini
dikarenakan dari 12 (dua belas) tolok ukur yang digunakan
hanya8 (delapan) yang mampu dicapai bahkan melebihi
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standar/target. Dari 8 (delapan) tolok ukur yang berhasil
memenuhi kriteria pencapaian kinerja ada (enam) tolok ukur yang
berhasil melebihi standar dan 2 (dua) berada dalam standar yang
ditetapkan. Ini menunjukkan bahwa perusahaan belum mencapai
hasil yang maksimal walupun kinerja yang dicapai oleh
perusahaan dapat dikategorikan baik.
2) Perusahaan harus dapat menekan biaya yang digunakan dalam
menghasilkan layanan jasa. Karena dengan mengefisienkan biaya
tanpa mengurangi kualitas dari produk yang ditawarkan sehingga
laba yang dihasilkan akan lebih besar.
3) Perusahaan harus terus berusaha mempertahankan hubungan baik
dengan customer bahkan lebih meningkatkan hubungan baik
tersebut. Dengan cara lebih memperhatikan poin-poin yang ada
dalam kuisioner yang dianggap kurang oleh customer. Dengan
memperbaiki aspek-aspek yang dianggap kurang oleh customer
maka diharapkan customer akan lebih puas dan indeks kepuasan
customer akan meningkat, ini tentunya akan meningkatkan
pendapatan perusahaan.
4) Karyawan sebagai salah satu stakeholder dalam rumah sakit harus
bisa diberdayakan, ditingkatkan kemampuannya untuk kemajuan
rumah sakit. Dalam hal ini rumah sakit harus bisa melakukan
improvment terhadap faktor-faktor yang menjadikan karyawan
lebih inovatif dan kratif untuk bisa belajar dalam perusahaan. Ini
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karena karyawan merupakan modal perusahaan untuk mencapai
pertumbuhan dalam jangka panjang.
5) Untuk peneliti-peneliti berikutnya yang ingin meneliti mengenai
Balanced Scorecard pada objek penelitian yang sama, disarankan
untuk juga melihat beberapa tolok ukur yang belum diteliti oleh
penulis, diantaranya: untuk perspektif keuangan dalam melihat
kinerja keuangan diharapkan untuk dapat melihat dari segi target
anggaran dan realisasinya.
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Lampiran 3
Laporan Keuangan
Neraca Per 31 Desember 2011
NO POS Per 31 Des 2011 Per 31 Des 2010
I Aktiva Lancar
1. Kas Ditangan 1,614,967,542 1,123,808,943
2. Bank 4,383,720,932 1,458,983,639
3.Deposito 7,573,731,570 6,618,206,343
4. Piutang Dagang 75,810,873,890 81,171,658,257
5. Piutang Wesel 49,549,500 102,010,050
6. Persediaan Barang Dagangan 4,722,394,571 2,031,603,235
7. Biaya Dibayar Dimuka 47,589,023,020 31,130,000
8. Pajak Dibayar Dimuka 30,000,000 30,000,000
    Total Aktiva Lancar 141,774,261,025 92,567,400,467
II Aktiva Tidak Lancar
1. Tanah 918,600,000 918,600,000
2. Bangunan 997,495,820 264,487,820
3. Kendaraan 11,014,069,000 9,014,069,000
4. Peralatan Kantor 56,876,583 50,283,724
5. Furniture 4,174,343,580 3,892,564,608
   Jumlah Aktiva Tetap 17,161,384,983 14,140,005,152






1. Hutang Bank 39,245,789 35,072,400
2. Hutang Dagang 12,842,262,716 15,229,802,366
3. Hutang Biaya 6,702,003,687 5,991,471,846
4. Hutang pajak - 8,135,550
5. Uang Muka Penjualan 22,014,500,000 7,647,030,000
Jumlah Kewajiban Lancar 41,598,012,192 28,911,512,162
II Ekuitas
1. Modal Saham 108,745,153,425 74,596,393,457
2. Laba Ditahan 8,592,480,391 3,199,500,000
Jumlah Ekuitas 117,337,633,816 77,795,893,457
Jumlah Pasiva 158,935,646,008 106,707,405,619
































PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto
Laporan Laba Rugi





Beban Pelanggan 24,586,720 27,382,645
Beban Administrasi Umum 3,746,734,587 3,576,875,351
Jumlah Beban Usaha 6,479,217,770 5,396,196,642
113,103,457,883 48,867,129,977
Pendapatan (Beban) Lain-lain
Pendapatan Lain-lain 12,253,758,695 11,782,986,478
Beban Lain-lain (373,562,345) (356,889,465)
Jumalah 11,880,196,350 11,426,097,013
Laba (Rugi) Sebelum Pajak Penghasilan 124,983,654,233 48,867,129,977
Pajak Kini - -
Pajak Tangguhan - -
Laba (Rugi) Usaha
Manfaat (Beban) Pajak Tangguhan
Laporan Laba Rugi






Laba (Rugi) Bersih 124,983,654,233 48,867,129,977
















Untuk Periode yang Berakhir Tanggal 31 Desember 2011
0.0
155.7
Pendapatan Biaya Profit (Rugi)
a b c=a-b
2011 124,983,654,233 373,562,345 124,610,091,888
2010 48,867,129,977 356,889,465 48,510,240,512
Biaya Pelanggan Biaya Administrasi Umum Total Cost
a b c=a+b
2011 24,586,720 3,746,734,587 3,771,321,307
2010 27,382,645 3,576,875,351 3,604,257,996
Profit Total Asset ROA
a b c = a : b
2011 11,880,196,350 ############# 7.47%
2010 11,426,097,013 ############# 10.70%
Profit Total Asset ROA
a b c = a : b
2011 11,880,196,350 ############# 10.12%
2010 11,426,097,013 77,795,893,457 14.60%
Tahun Profit (rugi) Aktiva Bersih ROE
a b c = a  : b
2011 11,880,196,350 ############# 7.47%
2010 11,426,097,013 ############# 10.70%





a b c = a  : b
2011 124,983,654,233 ############# 1,1 x
2010 48,867,129,977 77,795,893,457 0,6 x
Tahun Pendapatan Periode ini % Pertumbuhan
2004 (1)
2005 (2)
(2-1) : 1 x 100%
2006 (3)
(3-2) : 2 x 100%
Lampiran 1
Hasil Kuisioner  Kepuasan Pelanggan, Minat Perubahan Inovasi dan Citra
Perusahaan
PT.  Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar
Hasil Kuisioner Pelanggan/ Customer
No Respon
Pertanyaan
Kepuasan Pelanggan Minat Perubahan Inovasi Citra
1 2 3 4 5 6 Jumlah 7 8 Jumlah
1 3 4 4 3 3 4 21 3 4 7
2 3 4 5 4 5 5 26 4 5 9
3 4 3 5 3 2 2 19 2 5 7
4 3 5 4 2 2 2 18 2 2 4
5 4 4 2 2 3 4 19 4 4 8
6 4 2 4 4 4 5 23 4 4 8
7 4 4 4 4 4 4 24 4 4 8
8 4 4 4 3 3 4 22 3 4 7
9 2 4 5 2 4 4 21 3 3 6
10 4 4 4 3 4 4 23 3 3 6
11 4 4 3 5 5 5 26 5 5 10
12 5 5 5 5 5 5 30 5 5 10
13 3 2 4 3 3 4 19 2 3 5
14 4 3 4 3 4 4 22 2 3 5
15 1 1 2 1 2 2 11 2 2 4
16 4 4 4 4 4 4 24 4 4 8
17 3 3 4 4 2 3 19 3 4 7
18 2 2 3 2 3 2 14 3 3 6
19 4 3 4 3 3 3 20 3 4 7
20 4 4 4 2 4 4 22 4 4 8
21 4 3 4 3 4 4 22 4 4 8
22 4 3 5 3 4 4 23 4 4 8
23 2 3 3 3 2 3 16 2 3 5
24 3 4 5 3 4 3 22 3 3 6
25 2 2 4 4 4 3 19 4 4 8
26 4 3 5 2 2 4 20 4 5 9
27 5 5 5 5 5 5 30 3 4 7
28 4 4 4 4 4 4 24 3 4 7
29 5 4 4 4 5 4 26 4 4 8
30 4 4 3 4 4 3 22 2 4 6
31 3 5 4 4 5 3 24 5 4 9
32 3 3 2 2 2 4 16 4 5 9
33 2 4 2 4 2 3 17 2 3 5
34 5 5 4 3 5 3 25 5 5 10
35 4 3 4 3 4 4 22 4 4 8
36 5 5 4 3 5 5 27 5 5 10
37 4 4 4 4 4 4 24 4 4 8
38 4 3 5 3 4 4 23 3 4 7
39 4 3 4 3 4 2 20 3 5 8
40 4 2 4 4 5 4 23 4 4 8
41 4 5 3 4 3 4 23 3 3 6
42 4 4 4 4 4 4 24 4 4 8
43 4 4 4 4 4 4 24 4 4 8
44 4 3 5 2 3 5 22 4 5 9
45 4 4 5 4 4 5 26 3 5 8
46 3 4 4 2 2 3 18 2 3 5
47 2 4 1 2 2 3 14 3 3 6
48 3 4 1 4 2 3 17 3 3 6
49 4 4 3 3 4 4 22 3 4 7
50 4 3 4 2 3 3 19 3 4 7
51 2 4 3 3 3 2 17 2 3 5
52 3 2 2 1 2 4 14 3 3 6
53 5 5 3 5 5 3 26 3 3 6
54 4 4 4 4 4 4 24 4 4 8
55 2 5 2 1 2 3 15 4 2 6
56 3 2 5 3 4 5 22 4 5 9
57 4 3 4 4 4 3 22 4 4 8
58 4 4 3 3 5 3 22 3 5 8
59 3 4 4 3 3 3 20 3 4 7
60 4 5 5 4 4 3 25 3 4 7
61 2 2 3 2 2 2 13 2 2 4
62 2 2 3 2 2 2 13 2 2 4
63 2 3 4 2 2 1 14 3 4 7
JUMLAH 220 225 238 198 220 223 1324 209 240 449
Lampiran 2
Hasil Pengolahan Kuisioner Kepuasan Karyawan
PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar





1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 Jumlah
1 4 4 5 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 48
2 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 50
3 2 2 4 2 4 1 1 4 3 4 1 3 1 1 33
4 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 27
5 3 1 3 1 4 1 3 1 4 3 3 3 3 3 36
6 2 2 4 1 1 1 1 2 3 3 5 2 2 2 31
7 4 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 3 2 2 31
8 1 1 3 2 1 2 1 2 1 3 4 1 2 2 26
9 2 2 4 2 2 2 1 4 3 3 3 2 2 3 35
10 4 2 4 4 2 2 2 4 4 4 4 3 3 4 46
11 1 2 2 1 3 2 2 3 4 3 3 3 3 1 33
12 4 3 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 3 47
13 3 2 3 2 2 1 2 2 5 5 3 1 2 3 36
14 4 4 4 2 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 46
15 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5 54
16 4 2 4 4 2 2 2 4 4 2 4 3 2 4 43
17 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 59
18 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 59
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56
22 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 33
23 4 2 4 2 2 2 2 4 3 2 3 2 3 3 38
24 4 3 4 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 37
25 3 3 3 3 3 1 2 3 2 2 2 2 1 3 33
26 5 5 5 4 3 1 1 4 2 1 1 1 1 4 38
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56
28 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 41
29 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43
30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42
31 3 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 48
32 3 2 4 2 3 2 3 2 2 3 4 2 2 3 37
33 3 2 3 4 3 3 2 4 3 3 4 3 4 3 44
34 2 3 2 2 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 43
35 3 3 4 3 2 3 3 4 3 3 4 2 3 4 44
36 4 4 5 5 4 3 2 5 4 3 4 3 3 4 53
37 4 4 4 5 4 2 4 2 4 3 4 2 2 4 48
38 3 3 3 2 2 2 2 3 5 2 2 2 2 3 36
39 3 2 4 2 3 2 3 4 2 3 2 2 2 3 37
40 4 3 3 5 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 52
41 2 2 2 2 2 3 1 4 3 2 3 1 2 3 32
42 2 3 4 2 1 1 1 4 1 1 2 1 1 2 26
43 3 3 4 3 2 2 5 3 4 3 4 3 3 3 45
44 3 3 4 3 1 2 3 3 4 3 4 4 3 3 43
45 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 53
46 4 2 4 4 2 2 2 2 2 4 4 2 2 2 38
47 3 2 4 4 4 3 3 4 3 4 3 1 3 4 45
48 5 5 5 4 3 2 3 4 2 3 4 2 3 4 49
49 3 3 4 1 1 1 1 3 3 3 4 4 4 3 38
50 3 3 4 5 3 4 3 4 4 4 5 4 4 5 55
51 4 2 4 3 4 2 2 4 3 3 3 2 3 3 42
52 3 3 2 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 47
53 3 2 3 2 4 1 3 2 4 3 3 3 3 3 39
54 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 5 51
55 2 2 4 2 4 2 2 4 3 4 1 3 1 3 37
56 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 3 31
57 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 44
58 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 56
59 3 3 3 3 2 2 3 4 4 4 3 2 3 3 42
60 2 4 3 4 3 2 2 2 3 3 2 4 3 3 40




Hal : Permohonan untuk mengisi kuisioner
Kepada
Yth. Bapak/Ibu/Saudara (i) Karyawan PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto Makassar
Saya adalah mahasiswa Jurusan Akuntansi (S1) Fakultas Ekonomi Universitas
Hasanuddin Makassar. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk penulisan skripsi.
Penelitian ini akan mengevaluasi bagaimana penerapan Balanced Scorecard sebagai alternatif
pengukuran kinerja pada PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar.
Sehubungan dengan hal tersebut diatas, saya memohon kesediaan bapak/ibu/saudara (i)
agar sudi kiranya meluangkan waktu sejenak untuk mengisi kuisioner yang saya lampirkan
pada surat ini. kuisioner ini bertujuan untuk mengevaluasi sampai sejauh mana tingkat
kepuasan bapak/ibu/saudara (i) sebagai karyawan terhadap tempat bapak/ibu/saudara (i)
bekerja yakni di PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto. Selain itu, kuisioner ini juga
bertujuan untuk mengukur index pembelajaran yang menunjukkan sampai sejauh mana usaha
pembelajaran dan peningkatan kualitas SDM  pada PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto
Makassar.
Kuisioner yang akan bapak/ibu/saudara isi ini merupakan data yang akan diolah,
dianalisis, dan bukan merupakan hasil akhir. Data dari kuisioner yang bapak/ibu/saudara (i)
isi akan digabung dengan data lain untuk memperoleh hasil yang diinginkan dalam penelitian
ini. Dan sesuai dengan etika penelitian, data yang saya peroleh akan dijaga kerahasiaannya
dan hanya akan digunakan semata-semata untuk penelitian ini. Hasil peneitian ini, bila perlu
dan apabila bapak atau ibu menghendakinya , akan saya berikan ringkasannya. Harapan saya
bapak/ibu/saudara (i) akan mengisi kuisioner ini sesegera mungkin.
Demikian permohonan saya ini, atas partisipasinya dan perhatian yang





Jawaban atau pertanyaan berikut ini digunakan untuk mengukur sejauh mana tingkat
kepuasan bapak/ibu/saudara (i) sebagai karyawan/pegawai pada tempat bapak/ibu/saudara (i)
bekerja yaitu PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto baik ditinjau dari aspek keuangan
maupun non keuangan. Mohon bapak/ibu/saudara  (i) menjawab pertanyaan-prtanyaan
berikut ini dengan tanda silang (X) pada salah satu nomor diantara 1 sampai 5 dengan
petunjuk sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Netral (N)
4 = Setuju (S)
5 = Sangat Setuju (SS)
Mohon bapak/ibu/saudara (i) menjawab pertanyaan berikut dengan memberi tanda
keterangan tertulis dan tanda silang (X) seperlunya:
No. Responden :.................(diisi oleh peneliti)




No. PERTANYAAN STS TS N S SS
1. Jumlah gaji yang saya terima sesuai denganpengorbanan fisik dan waktu yang saya berikan 1 2 3 4 5
2. Jumlah gaji yang saya terima memungkinkan sayauntuk hidup layak bersama keluarga 1 2 3 4 5
3. Jumlah gaji yang saya terima telah sesuai denganperaturan dan penggajian dan pengupahan 1 2 3 4 5
4.
Jumlah tinjangan kesehatan dan pengobatan yang
diberikan PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto kepada
saya sudah memadai
1 2 3 4 5
5.
Menurut saya jumlah dan sistem pengumpulan
jaminan hari tua yang dilakuan PT. Hadji Kalla cab.
Cokroaminoto sudah cukup layak dan sesuai dengan
peraturan yang berlaku
1 2 3 4 5
6.
Menurut saya jumlah tunjangan hari raya yang
diberikan PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto sudah
cukup layak dan memadaidan sesuai dengan
kebutuhan saya.
1 2 3 4 5
7. Menurut saya jumlah asuransi kecelakaan kerja yangdiberlakukan oleh PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto 1 2 3 4 5
sudah sesuai dengan resiko kerja yang saya hadapi.
8.
Cuti yang diberikan kepada saya setiap tahun sudah
layak, memadai, dan sesuai dengan apa yang telah
saya lakukan untuk PT. Hadji Kalla Cab.
Cokroaminoto.
1 2 3 4 5
9.
Menurut saya PT.Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto
selalu diberikan kesempatan kepada karyawan yang
hasil pekerjannya memuaskan untuk jenjang karier
berikutnya.
1 2 3 4 5
10.
Di tempat saya bekerja selalu memberikan perhatian
dan penghargaan bila saya memberikan sumbangan
yang berarti terhadap kemajuan perusahaan.
1 2 3 4 5
11. Menurut saya PT.Hadji Kalla Cab.Cokroaminto selalumemberikan dorongan kerja kepada karyawan. 1 2 3 4 5
12. Saya selalu dilibatkan dalam proses pengambilankeputusan penting dalam perusahaan 1 2 3 4 5
13. Menurut saya PT.Hadji Kalla Cab.Cokroaminotoselalu memperhatikan kenaikan gaji. 1 2 3 4 5




Hal : Permohonan untuk mengisi kuisioner
Kepada
Yth. Bapak/Ibu/Saudara (i)Pelanggan PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto Makassar
Saya adalah mahasiswa Jurusan Akuntansi (S1) Fakultas Ekonomi Universitas
Hasanuddin Makassar. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk penulisan skripsi.
Penelitian ini akan mengevaluasi bagaimana penerapan Balanced Scorecard sebagai alternatif
pengukuran kinerja pada PT. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Makassar.
Sehubungan dengan hal tersebut diatas, saya memohon kesediaan bapak/ibu/saudara (i)
agar sudi kiranya meluangkan waktu sejenak untuk mengisi kuisioner yang saya lampirkan
pada surat ini. Kuisioner ini bertujuan untuk mengevaluasi sampai sejauh mana tingkat
kepuasan bapak/ibu/saudara (i) sebagai pelanggan terhadap di PT. Hadji Kalla Cabang
Cokroaminoto. Selain itu, kuisioner ini juga bertujuan untuk mengukur index kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan dan barang/jasa yang ditawarkan.
Kuisioner yang akan bapak/ibu/saudara isi ini merupakan data yang akan diolah,
dianalisis, dan bukan merupakan hasil akhir. Data dari kuisioner yang bapak/ibu/saudara (i)
isi akan digabung dengan data lain untuk memperoleh hasil yang diinginkan dalam penelitian
ini. Dan sesuai dengan etika penelitian, data yang saya peroleh akan dijaga kerahasiaannya
dan hanya akan digunakan semata-semata untuk penelitian ini. Hasil penelitian ini, bila perlu
dan apabila bapak atau ibu menghendakinya , akan saya berikan ringkasannya. Harapan saya
bapak/ibu/saudara (i) akan mengisi kuisioner ini sesegera mungkin.
Demikian permohonan saya ini, atas partisipasinya dan perhatian yang





Jawaban atau pertanyaan berikut ini digunakan untuk mengukur sejauh mana tingkat
kepuasan bapak/ibu/saudara (i) sebagai pelanggan/kostumer pada PT. Hadji Kalla Cabang
Cokroaminoto atas pelayanan dan penawran barang/jasa. Mohon bapak/ibu/saudara  (i)
menjawab pertanyaan-prtanyaan berikut ini dengan tanda silang (X) pada salah satu nomor
diantara 1 sampai 5 dengan petunjuk sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Netral (N)
4 = Setuju (S)
5 = Sangat Setuju (SS)
Mohon bapak/ibu/saudara (i) menjawab pertanyaan berikut dengan memberi tanda
keterangan tertulis dan tanda silang (X) seperlunya:
No. Responden :.................(diisi oleh peneliti)




No. PERTANYAAN STS TS N S SS
1.
Menurut kami selama ini PT. Hadji Kalla Cab.
Cokroaminoto memberikan pelayanan yang
memuaskan sesuai dengan yang diharapkan
1 2 3 4 5
2.
Kami merasa tarif harga yang diberikan PT. Hadji
Kalla Cab. Cokroaminoto sesuai dengan produk yang
ditawarkan.
1 2 3 4 5
3.
Kami jarang dan bahkan tidak pernah melakukan
komplain atas barang yang kami beli pada PT. Hadji
Kalla Cab. Cokroaminoto
1 2 3 4 5
4. Pihak PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto selalumenanggapi keluhan kami dengan cepat dan tepat. 1 2 3 4 5
5. Kami merasa puas dengan barang/jasa yangditawarkan oleh PT. Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto. 1 2 3 4 5
6. Menurut kami PT. Hadji Kalla selalu memberikan infoproduk barang/jasa terbaiknya. 1 2 3 4 5
7.
Kami selalu mengalami pengalaman yang
menyenangkan dalam interaksi kami dengan pihak PT.
Hadji Kalla Cab. Cokroaminoto
1 2 3 4 5
8.
Secara keseluruhan PT. Hadji Kalla Cab.
Cokroaminoto merupakan perusahaan dealer mobil
yang memiliki citra yang baik dan positif untuk para
pelanggan.
1 2 3 4 5
